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PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL AREA DE MERCADEO DE LA EMPRESA JM 
MULTISISTEMAS S.A.S – AÑO 2013 – 
 
INTRODUCCION 
 
El siguiente trabajo se refiere al plan de mejoramiento para el área de mercadeo 
de la empresa JM Multisistemas S.A.S en el año 2013 ya que en la actualidad las 
empresas buscan nuevas alternativas para vender sus productos en los diferentes 
mercados, teniendo en cuenta las inclinaciones personales de los individuos. 
 
El plan de mejoramiento del área de mercadeo es un plan diseñado para poner en 
marcha las estrategias que cumplan con los objetivos planteados por la 
organización a corto y a mediano plazo, para ello se analizó el mercado, se 
desarrollaron las capacidades empresariales, se estudió las fortalezas y 
debilidades de la empresa, se establecieron objetivos claros y medibles, por último 
se consideró los resultados para la toma de las medidas correctivas necesarias.  
 
- SINTESIS DEL MARCO TEORICO 
PLANES DE MEJORAMIENTO 
“Cada día son más las empresas que deciden mejorar la calidad de sus productos y 
servicios, apuntando a la satisfacción de sus clientes. Sin duda, ello no es una tarea fácil. 
La competencia es cada vez mayor y los clientes se vuelven más exigentes. En la 
empresa, es necesario el desarrollo de una cultura orientada a la mejora continua, la 
sistematización de los procesos, la participación del personal, el trabajo en equipo, la 
creatividad. Ante la necesidad de supervivencia y competitividad, el análisis y la mejora de 
los procesos no son opcionales, son imprescindibles e incluso podríamos decir que hoy, 
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procesos eficaces y eficientes no aportan una ventaja competitiva, pero, por el contrario el 
no tenerlos es una gran desventaja”1.  
Frecuentemente no se cuenta con una estructura específica y suficiente para dedicar al 
análisis y la mejora de los procesos siendo clave la optimización de los recursos al 
máximo. Para ello es fundamental trabajar de manera sistemática, organizada.  
Según James Harrington (1993), mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo 
más efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cómo cambiar depende del enfoque 
específico del empresario y del proceso. 
Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversión en el 
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los países en vías de desarrollo 
cierren la brecha tecnológica que mantienen con respecto al mundo desarrollado. 
Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extensión 
histórica de uno de los principios de la gerencia científica, establecida por Frederick 
Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado 
del Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul). 
L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar 
mejoras en cada área de la organización a lo que se entrega a clientes. 
Eduardo Deming (1996), según la óptica de este autor, la administración de la calidad 
total requiere de un proceso constante, que será llamado Mejoramiento Continuo, donde 
la perfección nunca se logra pero siempre se busca. 
El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la 
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo 
del tiempo. 
IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO 
“La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicación se puede 
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización. A través 
                                                          
1
 Roberto Auliso, John Miles, Isabel Quintillán. CLAVES PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES. 
Revista Electrónica FCE, página 2. 
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del mejoramiento continuo se logra ser más productivos y competitivos en el mercado al 
cual pertenece la organización, por otra parte las organizaciones deben analizar los 
procesos utilizados, de manera tal que si existe algún inconveniente pueda mejorarse o 
corregirse; como resultado de la aplicación de esta técnica puede ser que las 
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser líderes”2. 
 
EL AREA DE MERCADEO 
Para Philip Kotler "El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual 
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e 
intercambiar productos de valor con sus semejantes". Esta definición de Marketing 
sostiene que el Mercadeo es un proceso social debido a que participan grupos de 
personas, con necesidades, deseos y demandas. Además, se considera un proceso 
administrativo, ya que el mercadeo requiere de elementos, tales como, Planeación, 
Organización, Implementación y Control, para el desarrollo de sus actividades. 
De esta manera, el Marketing genera una relación estrecha entre el Cliente y la Empresa, 
buscando siempre una generación de valor para las dos partes. Sin embargo, el Cliente 
siempre será más relevante en toda organización que desee generar utilidades con sus 
productos, bienes y servicios ofrecidos; buscando siempre satisfacer los deseos de sus 
consumidores. Por otra parte, el Marketing ha venido dando grandes avances debido al 
proceso de Globalización a nivel mundial, lo que ha generado un acelerado proceso de 
cambio en todos los mercados del mundo; por tal razón las empresas deben estar a la 
vanguardia, innovando nuevos productos y creando nuevos procesos que le generen 
mayor valor a sus consumidores. 
Según lo mencionado anteriormente, el propósito del Marketing es entender y conocer al 
cliente plenamente, logrando que un producto o servicio se ajuste perfectamente a sus 
necesidades. De esta manera, se pone a su servicio el producto o servicio mediante la 
administración del mercadeo, llevando a cabo la planeación y ejecución de procesos de 
Precio, Promoción, Producto y Distribución que conllevan a una creación de valor para los 
                                                          
2
 Monografias.com. Mejoramiento continuo, tomado de 
http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml 
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consumidores, buscando siempre la satisfacción para el Cliente y la rentabilidad para la 
organización. Del mismo modo, el marketing sostiene que la clave para que una 
organización alcance sus metas consiste en ser más eficaz que sus competidores en 
cuanto a crear, entregar y comunicar valor a sus actuales y futuros mercados. 
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 
- OBJETIVO GENERAL  
Proponer un plan de mejoramiento para el área de mercadeo de la empresa JM 
Multisistemas S.A.S 2013. 
 
- OBJETIVOS ESPECIFICOS  
 
 Realizar un diagnóstico. 
 Identificar las debilidades y especificarlas. 
 Proponer el plan de mejoramiento en el área de mercadeo. 
 
DISEÑO METODOLOGICO  
 
 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Descriptiva. 
 METODO DE INVESTIGACIÓN 
Análisis y Síntesis. 
 INFORMACIÓN SECUNDARIA 
Libros, revistas, internet. 
 INFORMACIÓN PRIMARIA 
22 
 
Empresa JM Multisistemas 
 POBLACIÓN Y MUESTRA 
Empresa JM Multisistemas  
Clientes de la Empresa JM Multisistemas  
 
- LIMITANTES  
 Disponibilidad de los clientes para dar sus datos y resolver las encuestas. 
 Dificultad con los proveedores para contactarlos, y resolver las encuestas. 
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CAPITULO 1 
 
DIAGNOSTICO  
 
1. DIAGNOSTICO  
 
1.1 DIAGNOSTICO INTERNO: 
 
1.1.1 LA EMPRESA JM MULTISISTEMAS S.A.S. 
 
La Empresa JM Multisistemas fue creada el 7 de septiembre de 2011, con el fin de 
satisfacer inicialmente la demanda de tecnología en el Eje Cafetero, 
extendiéndose en febrero de 2012 en el departamento del Valle. Esta empresa se 
dedica a la distribución de computadores de escritorio, portátiles, tabletas, 
accesorios para computadores, impresoras y todo lo relacionado con tecnología y 
computación. Actualmente, la empresa está incursionando en el mercado de 
partes para computadores. 
MISIÓN 
“Somos distribuidores mayoristas de computadores de escritorio, portátiles, 
tabletas y todo lo relacionado con tecnología y computación. El compromiso 
central de JM Multisistemas es brindarle acompañamiento y asesoramiento al 
cliente en todo el proceso de compra, ofreciéndole un excelente servicio y 
variedad de productos de alta calidad.  Así mismo, la empresa busca obtener 
mayor proporción en el mercado de venta de tecnología de cómputo y 
proporcionarle al cliente un excelente servicio técnico y acompañamiento pleno en 
procesos de garantía. De la misma manera, la empresa cuenta con personal 
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capacitado, dispuesto a cooperar y colaborar con las exigencias del mercado, 
teniendo como principio primordial la satisfacción del cliente”3.  
JM Multisistemas espera de sus colaboradores un gran compromiso con la 
empresa, donde el trabajo en equipo y la toma de decisiones sea un principio 
fundamental. 
VISIÓN 
“En el 2022, ser una empresa líder en el mercado de tecnología informática en el 
Eje Cafetero, caracterizándonos por brindar muy buenos precios y por nuestro 
excelente desempeño en la satisfacción de las necesidades del cliente, brindando 
la mejor calidad y servicio al cliente. 
 
En el año 2022 la empresa tendrá el centro de servicio técnico más grande de la 
ciudad con el fin de atender y agilizar todos los procesos de garantías de los 
clientes”4. 
 
VALORES 
 “Compromiso: Actuamos con ética y profesionalismo, interés por el 
entorno en el que laboramos y disposición de servicio. 
 Satisfacción del cliente: Brindamos acompañamiento y asesoramiento al 
cliente en todo el proceso de compra (pre-compra, compra y pos-compra). 
Cimentando relaciones de largo plazo con nuestros clientes, que son 
nuestra razón de ser. 
 Confianza: Generamos credibilidad mediante el manejo responsablemente 
de la información. Actuando de manera clara y adecuada. 
 Actitud de servicio: Somos cordiales, oportunos y eficaces en la 
prestación de nuestros servicios.  
                                                          
3
 Empresa JM Multisistemas. Misión. 
4
 Empresa JM Multisistemas. Visión. 
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 Trabajo en equipo: Existe comunicación entre el cliente interno y el cliente 
externo de la empresa para alcanzar las metas comunes. 
 Actitud positiva: Reflejamos siempre una actitud positiva frente a las 
situaciones laborales, disfrutamos de lo que hacemos en cada área y 
seguimos en la búsqueda de nuevas y mejores posibilidades. 
 Excelencia: Aprovechamos al máximo nuestro potencial mediante la 
disciplina del ser humano”5. 
 
POLITICAS DE LA EMPRESA 
 “Servicio al Cliente: 
JM Multisistemas proporciona a los clientes un servicio personalizado, brindando 
acompañamiento y respaldo de acuerdo a sus necesidades y expectativas, 
generando valor agregado en los productos ofrecidos.  
 
 Calidad: 
JM Multisistemas entrega a los clientes un producto que cumple sus 
exigencias, cumpliendo con gestiones preventivas, innovación y tecnología 
a precios competitivos. 
 
 Direccionamiento estratégico: 
JM Multisistemas posee una misión, visión y valores definidos, comunicada a 
todos sus colaboradores, generando confianza y trabajo en equipo para fomentar 
el cumplimiento de los objetivos de la empresa”6. 
 
 
 
                                                          
5
 Empresa JM Multisistemas. Valores. 
6
 Empresa JM Multisistemas. Políticas de la Empresa. 
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ORGANIGRAMA  
El organigrama de la empresa JM Multisistemas es un organigrama jerárquico, 
constituido de la siguiente manera: 
Figura 1. Organigrama de la Empresa JM Multisistemas 
Fuente: JM Multisistemas 
 
La empresa JM Multisistemas cuenta con (8) personas que se encuentran en las 
diferentes áreas de la organización. Así mismo la empresa está conformado por 6 
áreas o procesos, los cuales son: el área de gerencia general conformado por el 
gerente general de la organización y socio mayoritario de la empresa, el área 
comercial constituido por (1) colaborador y el acompañamiento del Gerente 
General, el área contable, conformado por la contadora de la empresa, el área de 
servicio técnico, conformado por (4) técnicos, el área de logística conformado por 
GERENTE 
GENERAL 
GERENCIA 
COMERCIAL 
ÁREA CONTABLE 
Y FINANCIERA 
SERVICIO 
TÉCNICO 
LOGISTICA 
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(1) colaborador. Finalmente existe un proceso conformado y apoyado por todos 
los colaboradores de la empresa, servicio al cliente. 
Las funciones del personal por áreas es la siguiente: 
 Área de mercadeo: Encaminadas a la creación de nuevas estrategias 
comerciales que generen mayores ventas en la empresa, coordinar y 
controlar las actividades comerciales de acuerdo con las directrices 
establecidas por la empresa, creación de un plan estratégico de mercadeo, 
ejecución de estrategias de mercadeo diseñadas para entrar al mercado, la 
creación del portafolio de productos que ofrece la organización, establecer 
campañas promocionales que incentiven las compras en tecnología, creación 
de publicidad asertiva para dar a conocer la empresa, entre otros.  
 
 Área Gerencia General: Responsable de las negociaciones de la empresa. 
Área encargada de crear y mantener buenas relaciones con los clientes 
internos y externos a la organización. Cumplimiento de las metas y objetivos 
de la empresa, mediante la utilización de herramientas y la planeación 
estratégica. 
 
 Área Contable: Área encargada de desarrollar, proponer e implantar los 
sistemas y procedimientos contables de la empresa  y velar por su 
permanente actualización. 
 
 Área de Mercadeo y Ventas: Área encargada de incrementar las ventas de la 
empresa mediante la captación de nuevos clientes usando diferentes 
estrategias comerciales y gerenciales. 
 
 Área de Servicio Técnico: Área encargada de la programación de equipos, de 
gestionar los procesos de garantías, de los mantenimientos técnicos de los 
equipos y de la instalación de equipos. 
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 Área Logística: Área encargada de la entrega y recolección de mercancía. 
 
Estas áreas mencionadas anteriormente, desarrollan una serie de funciones y 
responsabilidades, encaminadas a cumplir los objetivos de la empresa, y 
finalmente en conjunto se obtienen los beneficios y metas deseados. 
El área de mercadeo de la empresa fue creada en octubre de 2012, con el fin de 
aumentar las ventas, mediante la captación de nuevos clientes. El área de 
Mercadeo está conformada por (1) colaborador y del acompañamiento de 
Gerencia. El Organigrama del área de mercadeo es el siguiente: 
 
Figura 2. Organigrama del área de mercadeo de JM Multisistemas 
Fuente: JM Multisistemas  
 
1.1.2 MANUAL DE FUNCIONES ÁREA COMERCIAL 
 
 Incrementar las ventas de JM Multisistemas mediante la captación de 
nuevos clientes usando diferentes estrategias comerciales. 
 Implementar publicidad adecuada para dar a conocer la empresa. 
Gerencia General 
Gerencia Comercial 
Mercadeo y Ventas 
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 Realizar mecanismos que contribuyan al mejoramiento sistemático de cada 
área de la empresa. 
 Desarrollar, proponer e implantar sistemas de información en la 
organización para dar a conocer el estado financiero de la empresa. 
 Administración de redes sociales. 
 Asistir a Consejos, Comités y reuniones, en las cuales sea asignada  su 
participación.  
 Realizar visitas a clientes potenciales y dar a conocer el portafolio de la 
empresa. 
 No hacer uso personal de los productos nuevos que la empresa vende y/o 
distribuye, ya que estos son solo para su comercialización.  
 Compromiso con la empresa con ética  transparencia y profesionalismo. 
Con excelente actitud de servicio al cliente. 
 Velar por el cumplimiento de los Manuales de procesos y las 
responsabilidades de cada área. Así como la misión, visión y valores 
corporativos de la organización. 
 Excelente uso del uniforme. El uniforme en todo momento debe estar en las 
mejores condiciones de impecabilidad y pulcritud. La camisa de la empresa 
debe usarse por dentro. 
 
PERFIL DE CARGOS: ÁREA COMERCIAL 
 
Gerente Comercial 
 
 Nivel de estudios universitarios en campos administrativos y/o áreas afines.  
 Postgrado en mercadeo, alta gerencia, ventas, entre otros. 
 Experiencia mínima 2 años en cargos afines. 
 Dominio del idioma inglés. 
 
Ejecutivo de venta: 
30 
 
 Nivel de estudios universitarios. 
 Experiencia comercial en ventas mínima de 1 año. 
 Persona orientada al logro y muy activa.  
 Excelente presentación personal. 
 Buen comunicador. 
 
JM Multisistemas tiene el siguiente diagrama por procesos, en donde el eje central 
es el cliente: 
Figura 3. Diagrama de procesos de JM Multisistemas 
Fuente: JM Multisistemas  
 
CLIENTE 
PROCESOS 
COMERCIALES 
PROCESOS 
ADMINISTRATIVOS 
PROCESOS 
CONTABLES Y 
FINANCIEROS 
PROCESO DE 
SERVICIO TÉCNICO 
PROCESO DE 
LOGISTICA 
PROCESO SERVICIO 
AL CLIENTE 
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1.1.3 PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS DE JM MULTISISTEMAS 
La empresa posee procedimientos o manuales de procesos escritos sobre el 
ingreso de mercancía nueva, manual de procesos del servicio técnico, 
almacenamiento en bodega, procesos de compra, pedidos, cartera. 
  
1.1.3.1 MANUAL DE PROCESOS DE LA MERCANCIA NUEVA 
1. INGRESO DE MERCANCIA NUEVA  
El ingreso de la mercancía nueva se hace en cada una de las (3) bodegas 
existentes en la empresa (bodega la Pradera, bodega Novacentro y bodega Cali) 
de la siguiente manera: 
El personal autorizado de cada bodega debe: 
1.1  Recibir los productos de parte del proveedor o de la empresa transportadora y 
firmar de acuerdo a lo recibido de la siguiente manera: Recibo sin revisar 
contenido. No está autorizado firmar en caso de que falten productos. 
 
1.2  Ingresar en el documento de dropbox en la carpeta de “equipos por bodega” el 
producto inmediatamente recibido con su correspondiente:  
 
1.2.1 Fecha de ingreso del producto. 
1.2.2 Fecha de salida del producto. (Se llena en el momento en que el equipo 
sale de la empresa JM Multisistemas). 
1.2.3 Nombre de Proveedor. 
1.2.4 Categoría del producto (PC de escritorio, portátil, tableta, etc.). 
1.2.5 Marca del producto. 
1.2.6 Referencia del producto. 
1.2.7 Color del producto. 
1.2.8 Serial. 
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1.2.9 Producto Número. 
1.2.10 Fecha de configuración. 
 
2. PROGRAMACIÓN EQUIPOS NUEVOS 
 
2.1 Se instala Windows 7 Starter para equipos de procesadores inferiores o 
iguales a Pentium (de 2 GB de memoria RAM). Para equipos Pentium o 
superiores (de 4GB de Ram) se instala Windows Home Basic a 64 bits. 
2.2 Se deben buscar actualizaciones antes de activar el sistema operativo. 
2.3 Se instalan actualizaciones de hardware y de corrección de errores del 
sistema,  en las actualizaciones de seguridad hay una llamada KB971033, WAT 
(Windows Activation Technologies) esta es la encargada de detectar las 
versiones piratas de Windows. Se debe ocultar esta actualización para que el 
sistema no la vuelva a buscar. 
2.4 Se desactivan las actualizaciones automáticas desde el panel de control en 
la opción sistema y seguridad. 
2.5 Se desactivan las opciones de alarma del centro de actividades en el panel 
de control en la opción de sistema y seguridad. 
2.6 En el msconfig se detiene el servicio del Windows update o en el 
administrador de equipos, servicios. 
2.7 Se reinicia el computador. 
 
3. INSTALACIÓN DE PROGRAMAS EQUIPOS NUEVOS: SOFTWARE  
 
3.1 Office Starter 2010 (Word, Excel, Visor Power Point). 
3.2 Compresor Winrar versión completa 3.93 (Esta no pide activación). 
3.3 Adobe Reader X. 
3.4 Encarta 2009. 
3.5 Java en su última versión. 
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3.6 Adobe Flash Player y Microsoft silverlight (Al terminar de instalar este 
programa desmarcar la opción de actualizar vía update ya que en ocasiones 
activa el Microsoft update). 
3.7 Actualizar el Internet Explorer a la versión 9 e instalar la última versión del 
Google Chrome. 
3.8 Instalar quemador Roxio. 
3.9 Visor de cámaras web CyberLink YouCam v4.0.  
3.9.1 Reproductor de video CyberLink PowerDVD Ultra en la Versión 11. 
3.9.2 Windows Live Essentials en su última versión (Messenger). 
3.9.3 Skype en su última versión. 
3.9.4 Ccleaner en la versión 3.21 o superior. 
3.9.5 Teamviewer en la versión 8.0 o superior. 
3.9.6 Antimalware puede ser el Malwarbytes 1.65 o superior. 
3.9.7 Antivirus en versiones gratuitas completas no demos. (AVG 2013). 
3.9.8 USB Disk Security versión 6.1 o superior. 
3.9.9 Patch (Loader o activador) no usar RemoveWat. 
 
4. HACER PRUEBAS A LOS EQUIPOS 
 
4.1 Como se indica en el documento “Manual de Procesos Servicio Técnico” en el 
punto 1, del numeral 1.3 “pruebas a los computadores nuevos y de garantía” y 
verificar cada uno de los ítems. 
 
5. SALIDA DE MERCANCIA NUEVA  
La salida de la mercancía nueva se hace en cada una de las (3) bodegas 
existentes en la empresa (bodega la Pradera, bodega Novacentro y bodega Cali) 
de la siguiente manera: 
El personal autorizado de cada bodega debe: 
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5.1 Registrar en el documento de dropbox en la carpeta de “equipos por 
bodega” como lo indica el numeral 1.2 de este documento, del punto 1.2.2 la fecha 
de salida de la mercancía. 
 
1.1.3.2 MANUAL DE PROCESOS SERVICIO TÉCNICO 
 
OBJETIVO 
Crear y mantener valor para los clientes a través de una mejor recepción, solución  
y entrega de las garantías que llegan al centro de servicio técnico JM 
Multisistemas.  
Generar una excelente imagen del laboratorio en nuestros clientes no solo dando 
buena solución a las garantías sino también en la retroalimentación constante a 
los clientes sobre en qué estado se encuentra una garantía. 
Mejorar el servicio constantemente basándonos en respuestas de los clientes, de 
las reuniones internas,  las evaluaciones individuales y documentación teórica. 
1. FUNCIONES DEL PERSONAL DE SERVICIO TÉCNICO 
 
1.1 Ingreso y salida de nueva mercancía según el documento “Manual de procesos 
de la mercancía”. 
 
1.2  Programación de equipos nuevos y de garantía según lo indicado en los 
puntos 2 y 3 del “Manual de procesos de la mercancía nueva”. 
 
1.3 Hacer pruebas a los computadores nuevos y de garantía programados y 
verificar: 
 
1.3.1 Inicio correcto del computador. Verificar que el equipo no presente 
errores al momento de inicio o apagado. 
35 
 
1.3.2 Activación del Office.  
1.3.3 Activación y actualización del Anti virus.  
1.3.4 Activación de la enciclopedia Encarta. 
1.3.5 Funcionamiento de la cámara y el micrófono en los portátiles. 
Revisar si la cámara interna está habilitada (por lo general tecla “Fn 
y F10”). Revisar el volumen y la ganancia del micrófono.  
1.3.6 Sonido de los parlantes de los equipos. 
1.3.7 Funcionamiento de la tarjeta de red. 
1.3.8 Si la batería del portátil carga correctamente. 
1.3.9 Funcionamiento de los periféricos de entrada y salida tales como; 
entradas USB, unidad de DVD, multi lector de tarjetas y salidas de 
audio. 
1.3.10 Verificar que el touchpad (mouse) del portátil este habilitado. 
1.3.11 Activación de todos los controladores mencionados en el punto 3 
del “Manual de proceso de la mercancía nueva”. 
1.3.12 La instalación de la Impresora Canon en los equipos de escritorio 
por defecto y en segunda opción  la impresora HP. 
1.3.13 A la hora de empacar los portátiles comprobar que en la caja se 
encuentre el cargador, la batería y la pila. Así mismo, adicionar la 
Hoja de Garantía a todos los computadores de escritorio y 
portátiles. 
1.3.14 A la hora de empacar los computadores de escritorio verificar que 
en la caja se encuentre: monitor, torre, teclado, mouse, fuente de 
alimentación y la Hoja de Garantía. 
1.3.15 Sellar la caja nuevamente. 
 
1.4 Organizar la mercancía programada en las estivas en donde están “los equipos 
programados” y seguir el protocolo establecido por la empresa de la 
organización de los equipos en la zona adecuada según el estado del 
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producto. (zona de entrada, zona de espera servicio técnico, zona de equipos 
solucionados). 
 
1.5 Tener los Discos externos limpios con las carpetas de instalación de los 
programas básicos, Discos de instalación de W7 Starter, Home Basic, Discos 
de restauración x64 y x86. Número de copias igual al número de discos 
externos USB disponibles. 
 
1.6 Mantener el laboratorio en óptimas condiciones y tener todos los elementos 
necesarios en el centro de servicio técnico, tales como: Vita film, Bisturí, 
líquidos de limpieza para equipos, hojas e Impresora lista para hacer las cartas 
de entrega de los productos. Entre otros. 
 
1.7 No se autoriza al servicio técnico llevarse computadores fuera del laboratorio, 
ya que todo proceso de garantía se efectúa en el laboratorio de JM 
Multisistemas o de estar programada una visita técnica se hace el proceso de 
garantía en la casa del cliente. 
 
1.8 Ejecutar las garantías de los computadores según lo indicado en el punto 2 
“Garantía de los equipos” del manual de procesos del servicio técnico. 
 
1.9 Compromiso total con JM Multisistemas, evitando en cualquier situación poner 
en tela de juicio la imagen corporativa de la empresa. Por lo anterior, es 
importante que el personal de servicio técnico cumpla con las tareas y 
compromisos adquiridos con la empresa y con los clientes en todo momento; si 
por algún motivo no puede cumplir con algún compromiso pactado tendrá que 
avisar oportunamente al cliente y justificar al personal encargado de 
administrar el servicio técnico el porqué de la situación.  
 
 
37 
 
 
2. GARANTÍAS DE LOS EQUIPOS 
 
2.1 El personal de servicio técnico debe revisar diariamente las actualizaciones de 
dropbox de cada ciudad y comunicarse con el cliente para darle a conocer el 
“tipo” de proceso que se va a llevar a cabo con el producto. (máximo 2 días 
para realizar la llamada al cliente). Todas las llamadas a fijos nacionales se 
deben hacer por el 005. 
 
2.2 En caso de que sea el cliente que se comunique directamente con el centro de 
servicio técnico de JM Multisistemas, se debe llenar en el documento de 
garantías de dropbox toda la información correspondiente a la garantía y datos 
del usuario, se procede de la misma manera del punto 2 “Garantías de los 
Equipos”. Información mencionada a continuación. 
 
2.3 Se debe reportar en la bitácora o tablero los equipos que están pendientes 
para su respectiva revisión y mantener informados a sus compañeros de 
servicio técnico sobre dichos equipos. 
 
2.4 En caso de que se deban hacer visitas técnicas solo se programaran en los 
días estipulados; lunes en Pereira, miércoles en Armenia y viernes en 
Manizales. (Informar al cliente). 
 
2.5 Cada visita técnica debe estar reportada en la “hoja de visitas técnicas”. Todos 
los campos a diligenciar son obligatorios. Así mismo, semanalmente se entrega 
la “hoja de visitas técnicas” a la persona encargada de la administración del 
servicio técnico. 
 
2.6 En caso de proceder a gestionar la garantía, los técnicos tendrán que informar 
al cliente lo siguiente: No se reciben equipos por parte de la empresa si no 
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están debidamente empacados en sus cajas originales. Se debe tener en 
cuenta si el equipo esta en el periodo de la garantía (1 año desde el momento 
de la compra) de lo contrario se indicara al cliente si no cuenta con dicha 
garantía.  
 
2.7 Si el equipo cuenta con la garantía se informa al cliente lo siguiente: 
 
2.7.1 Dirección respectiva para que el cliente lleve el producto, en las 
diferentes ciudades. 
2.7.2 Factura de compra del producto y fotocopia de cedula del cliente. 
2.7.3 Producto con empaques y caja originales. 
2.7.4 Equipo con cargadores y cables de conexión. 
2.7.5 Posible cobro del servicio en caso de ser un daño de software y no 
estar en el periodo de la garantía de (30) días. 
2.7.6 Tiempo de respuesta. Si es un daño de software indicar que son (4) 
días hábiles desde el momento en que el equipo es entregado a JM 
Multisistemas. En caso de ser un daño físico indicar de (10) a (15) 
días hábiles desde el momento en el cual JM Multisistemas envía el 
computador al centro de servicio técnico de la respectiva marca. 
 
2.8 En caso de que el equipo no cuente con la garantía, se informa al cliente que 
dependiendo del problema del equipo se genera un cobro por el arreglo de la 
parte física o por el mantenimiento. Se informa al cliente sobre los siguientes 
puntos del numeral 2.6; “2.6.1, 2.6.4, 2.6.5, 2.6.6 y equipo respectivamente 
empacado”. 
 
2.9 Actualizar el documento de garantías de dropbox y poner el color 
correspondiente al estado de la garantía en todo momento. Si el color es rojo 
es porque no se le ha dado ninguna solución al cliente, si el color es Amarillo 
está pendiente de “algo” ya sea por visita del técnico, documentos del cliente, 
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etc., si el color es morado el equipo se encuentra en el centro técnico de la 
marca, por último si el color es verde es cuando ha sido solucionado y enviado 
el equipo al cliente. 
 
2.10 Cuando ingresan productos a JM Multisistemas se debe verificar que estén 
marcados con cinta de enmascarar. Marcar cajas, equipos, batería, cargador, 
accesorios, tabletas y todos los productos que ingresen a la empresa, con el 
nombre del cliente, la ciudad de procedencia del equipo y el número de caso. 
 
2.11 Cuando el equipo es entregado al servicio técnico de JM Multisistemas se 
hace una entrada del producto en el documento de dropbox especificando 
fecha de entrada. Se revisa físicamente según prioridad o fecha de entrada del 
producto, se elabora un informe y diagnóstico en el documento de dropbox, 
especificando el estado en que se encuentra el producto e ingresando fecha y 
nombre del técnico que reporta el daño. (máximo 2 días para identificar el 
problema del equipo). 
 
2.12 En caso de que sea un problema de Software y el producto se encuentre en 
los (30) días de garantía por daño de programación se procederá a programar 
nuevamente el equipo, siguiendo los pasos de los numerales 2 y 3 del “Manual 
de procesos de la mercancía nueva”. Si el equipo tiene más de un (1) mes y 
(15) días se informa al cliente el costo del servicio por arreglo de software. El 
costo es de $40.000. (máximo 2 días para solucionar el problema del equipo). 
 
2.13 Si el equipo está en periodo de garantía y es una falla física, se hace la 
llamada respectiva al centro técnico de la marca, se solicita la garantía y se 
envía al proveedor de la marca en las condiciones sugeridas.  Se cambia 
estado como lo indica el numeral 2.7. Se informa al cliente del estado de su 
equipo, indicando el trámite de envió que se va a realizar al centro técnico de la 
marca, con el fin de que el cliente conozca el estado del producto y su posible 
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tiempo de demora en el centro técnico. Al  actualizar el documento en dropbox 
en todo momento se debe ingresar la fecha y el nombre del técnico que hace el 
nuevo reporte. (1 día hábil para hacer el envío respectivo al centro de servicio 
de la marca).  
 
Tiempo de respuesta aproximado por parte del proveedor de servicio técnico: de 8 
a 10 días hábiles. En caso de que pasen 10 días hábiles y no se tenga respuesta 
alguna del producto se debe llamar directamente al centro técnico de la marca 
para saber cuál es el estado exacto del equipo, e informarle al cliente el porqué de 
la demora y la situación actual de su producto.  
 
2.14 Debe haber comunicación constante de ser necesario con el cliente e 
informarle acerca del estado de la garantía de su producto.  
 
2.15 Cuando el proveedor de la marca devuelve el producto, el personal del 
centro técnico de JM Multisistemas revisa el equipo reparado y se cerciora del 
funcionamiento óptimo de la máquina. Se hacen las pruebas que indica el 
numeral 1.3 de este documento y de ser necesario se instalan los programas 
nuevamente.  
 
2.16 El equipo se entrega al subdistribuidor o directamente al cliente con su 
respectiva carta de entrega del producto, con el fin de que el cliente firme 
recibido de conformidad. Las cartas de entrega o recibido son archivadas en 
una carpeta y entregadas al personal encargado de administrar el centro de 
servicio técnico. (2 días hábiles entre la revisión y la entrega del equipo). 
 
2.17  En caso de no tener garantía el producto y sea llevado al centro de servicio 
técnico de la empresa, el personal técnico deberá proceder con los mismos 
pasos del proceso de garantía: Ingresar el producto en dropbox, elaborar el 
diagnóstico y comunicarle al cliente el estado y valor del servicio. (Los días 
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estipulados para el servicio son 4 días hábiles desde el momento que el 
producto llega a la empresa JM Multisistemas). 
 
2.18 Antes de proceder con el arreglo del computador sin garantía se debe 
informar al cliente sobre el tipo de proceso que se llevara a cabo y su 
respectivo valor, solo hasta el momento en el que el usuario autorice el arreglo, 
se procederá. Para mantenimiento físico y lógico el valor es de $40.000, para 
instalaciones básicas de programas es de $15.000, si es un daño físico se 
cotiza la parte y se confirma con personal autorizado el valor total del arreglo. 
 
2.19 Se realiza el respectivo arreglo o mantenimiento preventivo. En caso de  
que se haga mantenimiento se hace la programación del equipo como lo indica 
los numerales 2 y 3 del “Manual de procesos de la mercancía nueva” y se 
verifica funcionamiento óptimo de la máquina, según indicaciones en el 
numeral 1.3 del “Manual de procesos de servicio técnico”. 
 
2.20 Se entrega el producto al cliente con carta de entrega y se recibe carta 
firmada de conformidad del usuario. Las cartas se archivan en una carpeta y se 
entregan al personal encargado de administrar el servicio técnico. 
 
3. El no acatar el “Manual de procesos de la mercancía nueva” y el “Manual de 
procesos de servicio técnico” es motivo para la empresa JM Multisistemas de 
hacer un llamado de atención al personal. En caso de que se hagan 3 llamados 
de atención se procede a la suspensión parcial o total del colaborador. 
 
1.1.3.3 MANUAL ALMACENAMIENTO EN BODEGA 
1. Revisión del estado de la mercancía en el momento en el que es ingresada 
a la empresa. 
2. Remover los rótulos que indican la procedencia de la mercancía. 
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3. Ubicar los equipos en la zona de mercancía no programada. 
4. Ingresar serial y procedencia de las maquinas en el documento 
correspondiente. 
5. Programación de equipos. 
6. Almacenar los equipos programados en la bodega. 
 
Figura 4. Flujograma de almacenamiento en bodega de JM Multisistemas  
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Fuente: JM Multisistemas  
1.1.3.4 MANUAL PROCESO DE COMPRA 
1. Solicitud de cotizaciones a tres diferentes proveedores como mínimo.  
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2. Toma de decisión basada en la mejor oferta y al mejor precio, obteniendo 
beneficios comerciales de descuentos, obsequios y material POP de las 
marcas. 
3. Confirmación de la compra, mediante correo electrónico dirigido al ejecutivo 
de cuenta y/o gerente de producto, indicando la distribución de las 
maquinas, dirección del pedido, precio negociado, incluyendo flete e 
impuestos (iva), indicando las características de la máquina y los beneficios 
comerciales obtenidos durante la negociación. Este correo debe dirigirse 
también a la parte contable y comercial de JM Multisistemas, con el fin de 
que contabilidad verifique que la mercancía esta facturada al precio 
negociado y el área comercial actualice el portafolio con productos nuevos y 
su respectivo precio. 
 
Figura 5. Flujograma de compras de JM Multisistemas 
Fuente: JM Multisistemas  
1.1.3.5 MANUAL DE RECUPERACIÓN DE CARTERA 
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ACTIVACION 
CREDITO 
Las negociaciones se hacen con un plazo de pago de 30 días, superado este 
plazo damos al cliente 5 días adicionales para que efectúe su respectivo pago. En 
caso de no realizarse el pago se envía un correo electrónico y se hace una 
llamada al cliente. Si en 15 días no se recibe una respuesta por parte del cliente, 
el caso será remitido al abogado de la empresa. 
 
Figura 6. Flujograma recuperación de cartera de JM Multisistemas 
Fuente: JM Multisistemas 
 
 
1.1.4 DATOS COMPRAS 2012 -2013 JM MULTISISTEMAS 
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1.1.4.1 COMPRA COMPUTADORES AÑO 2012 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las compras y negociaciones de 
computadores realizadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes durante el 
año 2012. 
 
Tabla 1. Compras computadores año 2012 
COMPRAS COMPUTADORES AÑO 2012 
MES COMPRAS NEGOCIACIONES 
Enero $         56.792.957,00 11 
Febrero $       152.680.299,60 14 
Marzo $       140.207.156,30 12 
Abril $       175.750.086,00 17 
Mayo  $       156.157.594,50 17 
Junio $       172.745.449,30 25 
Julio $       116.571.020,00 19 
Agosto $       147.605.287,80 25 
Septiembre $       150.181.190,00 33 
Octubre $         95.196.352,91 38 
Noviembre $       188.994.447,70 27 
Diciembre $       177.665.411,40 55 
TOTALES $   1.730.547.252,51 293 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
La tabla 1 muestra que en enero y octubre se registran las compras más bajas en 
el año 2012 en la empresa JM Multisistemas y en los meses restantes las ventas 
tienen un promedio de  $ 157.855.794, en cuanto a las negociaciones se 
realizaron 293 en total en el año 2012. 
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Gráfica 1. Compras computadores año 2012 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
 
1.1.4.2 COMPRAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS AÑO 2012 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las compras y negociaciones de 
periféricos y accesorios, realizadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes 
durante el año 2012. 
 
 
Tabla 2. Compras periféricos y accesorios año 2012 
COMPRAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS AÑO 2012 
MES COMPRAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS NEGOCIACIONES 
Enero $ 5.808.454,17 8 
Febrero $ 29.193.971,40 20 
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Marzo $ 16.593.563,36 20 
Abril $ 23.876.477,20 13 
Mayo  $ 17.058.914,90 17 
Junio $ 21.015.143,49 7 
Julio $ 20.249.525,74 16 
Agosto $ 15.434.242,60 24 
Septiembre $ 14.933.398,95 39 
Octubre $ 26.082.470,93 17 
Noviembre $ 40.456.099,82 33 
Diciembre $ 40.482.836,02 35 
TOTALES $ 271.185.098,58 249 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
La tabla 2 muestra que en el año 2012 en la empresa JM Multisistemas se 
realizaron 249 negociaciones para la compra de periféricos y accesorios, por un 
valor de $ 271.185.098, además se observa el aumento de las compras 
especialmente en los meses de noviembre y diciembre de 2012. 
 
Gráfica 2. Compras periféricos y accesorios año 2012 
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Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas 
 
1.1.4.3 COMPRAS TOTALES TECNOLOGIA AÑO 2012 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las compras totales de tecnología, 
realizadas por la empresa JM Multisistemas, representadas en compras totales de 
computadores y compras totales de periféricos y accesorios, durante el año 2012. 
 
Tabla 3. Total de compras tecnología  año 2012 
TOTAL DE COMPRAS TECNOLOGÍA  AÑO 2012 
TOTAL COMPRAS COMPUTADORES  $   1.730.547.252,51 
TOTAL COMPRAS PERIFERICOS-ACCESORIOS $       271.185.098,58 
TOTAL COMPRAS TECNOLOGÍA $   2.001.732.351,09 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
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La tabla 3 muestra que el total de las compras realizadas por la empresa JM 
Multisistemas en el año 2012 fue de $ 2.001.732.351, distribuido en un 85% en 
compras de computadores y un 15% restante en compras de periféricos y 
accesorios. 
 
Gráfica 3. Compras JM Multisistemas 2012 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
1.1.4.4 COMPRAS COMPUTADORES AÑO 2013 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las compras y negociaciones de 
computadores, realizadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes durante el  
primer trimestre del año 2013. 
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Tabla 4. Compras computadores año 2013 
COMPRAS COMPUTADORES AÑO 2013 
MES COMPRAS No. NEGOCIACIONES 
Enero $       115.192.854,00 34 
Febrero $       181.010.420,20 53 
Marzo $       150.726.115,00 30 
TOTALES $      446.929.389,20 117 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 4 muestra las compras de computadores de la empresa JM Multisistemas 
en el primer semestre del año 2013, donde febrero con $ 181.010.420 en compras 
y 53 negociaciones es mayor, frente a enero y marzo de 2013.  
 
Gráfica 4. Compras computadores año 2013 
 Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
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1.1.4.5 COMPRAS PERIFÉRICOS Y ACCESORIOS AÑO 2013 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las compras y negociaciones de 
periféricos y accesorios, realizadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes 
durante el  primer trimestre del año 2013. 
 
Tabla 5. Compras periféricos y accesorios año 2013 
COMPRAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS AÑO 2013 
MES COMPRAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS NEGOCIACIONES 
Enero $                                               36.670.000,00 2 
Febrero $                                               55.987.000,00 5 
Marzo $                                               37.890.000,00 3 
TOTALES $                                             130.547.000,00 10 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 5 muestra las compras de periféricos y accesorios de la empresa JM 
Multisistemas en el primer semestre del año 2013, donde febrero registra las 
mayores compras y negociaciones con $55.978.000 en compras y 5 
negociaciones. 
 
Gráfica 5. Compras periféricos y accesorios año 2013 
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Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
1.1.4.6 COMPRAS TOTALES TECNOLOGIA AÑO 2013 
Con la presente tabla se pretende mostrar las compras totales de tecnología, 
realizadas por la empresa JM Multisistemas, representadas en compras totales de 
computadores y compras totales de periféricos y accesorios, durante el primer 
trimestre del año 2013. 
 
Tabla 6. Total de compras tecnología  año 2013 
TOTAL DE COMPRAS TECNOLOGÍA  AÑO 2013 
TOTAL COMPRAS COMPUTADORES   $       446.929.389,20  
TOTAL COMPRAS PERIFERICOS-ACCESORIOS  $       130.547.000,00  
TOTAL COMPRAS TECNOLOGÍA  $       577.476.389,20  
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 6 muestra las compras totales de tecnología para el primer trimestre del 
año 2013 para la empresa JM Multisistemas, representadas especialmente por la 
compra de computadores con un 77% y periféricos - accesorios con el 23%.  
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Gráfica 6. Total de compras tecnología  año 2013 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
1.1.5 DATOS VENTAS 2012 -2013 JM MULTISISTEMAS 
 
 
1.1.5.1 VENTAS COMPUTADORES AÑO 2012 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las ventas y negociaciones de 
computadores realizadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes durante el 
año 2012. 
 
Tabla 7. Ventas computadores año 2012 
VENTAS COMPUTADORES AÑO 2012 
MES VENTAS TOTALES COMPUTADORES No. NEGOCIACIONES 
Enero $ 136.803.000,00 48 
Febrero $ 143.130.000,00 34 
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Marzo $ 175.270.000,00 37 
Abril $ 172.616.000,00 37 
Mayo $ 168.304.000,00 33 
Junio $ 142.900.000,00 28 
Julio $ 191.493.000,00 42 
Agosto $ 154.091.000,00 41 
Septiembre $ 195.754.000,00 50 
Octubre $ 127.595.000,00 53 
Noviembre $ 159.767.500,00 58 
Diciembre $ 250.122.000,00 88 
TOTAL  $ 2.017.845.500,00 549 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 7 muestra las ventas de computadores de JM Multisistemas para el año 
2012, siendo diciembre el mes del año con mayores ventas por un valor  de  
$250.122.000, y por el contrario octubre el menor con $ 127.595.000. 
 
Gráfica 7. Ventas computadores año 2012 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
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1.1.5.2 VENTAS PERIFÉRICOS Y ACCESORIOS AÑO 2012 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las ventas y negociaciones de 
periféricos y accesorios, efectuadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes 
durante el  año 2012. 
 
Tabla 8. Ventas periféricos y accesorios año 2012 
VENTAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS AÑO 2012 
MES VENTAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS NEGOCIACIONES 
Enero $ 13.472.500,00 34 
Febrero $ 30.787.000,00 39 
Marzo $ 26.135.000,00 38 
Abril $ 28.096.000,00 35 
Mayo $ 21.223.500,00 10 
Junio $ 35.751.200,00 15 
Julio $ 28.689.800,00 23 
Agosto $ 29.885.500,00 33 
Septiembre $ 36.862.000,00 37 
Octubre $ 29.483.208,00 37 
Noviembre $ 40.373.000,00 47 
Diciembre $ 80.621.500,00 121 
TOTAL $ 401.380.208,00 469 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 8 muestra que las ventas totales de periféricos y accesorios, 
representaron ventas por valor de $ 401.380.208,00 y 469 negociaciones, donde 
diciembre es el mes con mejores ventas y negociaciones respectivamente 
$80.621.500,00 – 121; y el mes de enero registra las ventas más bajas del año 
2012 por un valor de $ 13.472.500. 
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Gráfica 8. Ventas periféricos y accesorios año 2012 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas 
 
1.1.5.3 VENTAS TOTALES TECNOLOGIA AÑO 2012 
Con la presente tabla se pretende mostrar las ventas totales de tecnología, 
realizadas por la empresa JM Multisistemas, representadas en ventas totales de 
computadores y ventas totales de periféricos y accesorios, durante año 2012. 
 
Tabla 9. Total de ventas tecnología  año 2012 
TOTAL DE VENTAS TECNOLOGÍA  AÑO 2012 
TOTAL VENTA COMPUTADORES  $  2.017.845.500,00 
TOTAL VENTA PERIFERICOS-ACCESORIOS $  401.380.208,00 
TOTAL VENTAS TECNOLOGÍA $  2.419.225.708,00 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
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La tabla 9 muestra las ventas totales de tecnología para el año 2012 para la 
empresa JM Multisistemas, representadas especialmente por la venta de 
computadores con un 83% y periféricos - accesorios con el 17%.  
 
Gráfica 9. Ventas totales JM Multisistemas 2012 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
1.1.5.4 VENTAS COMPUTADORES AÑO 2012 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las ventas y negociaciones de 
computadores realizadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes durante el 
primer trimestre del año 2013. 
Tabla 10. Ventas computadores año 2013 
VENTAS COMPUTADORES AÑO 2013 
MES VENTAS TOTALES No. NEGOCIACIONES 
Enero $ 119.540.000,00 46 
 $136.803.000,00   $143.130.000,00  
 $175.270.000,00   $172.616.000,00   $168.304.000,00  
 $142.900.000,00  
 $191.493.000,00  
 $154.091.000,00  
 $195.754.000,00  
 $127.595.000,00  
 $159.767.500,00  
 $250.122.000,00  
$ 13.472.500,00 
$ 30.787.000,00 $ 26.135.000,00 $ 28.096.000,00 $ 21.223.500,00 
$ 35.751.200,00 
$ 28.689.800,00 $ 29.885.500,00 
$ 36.862.000,00 
$ 29.483.208,00 
$ 40.373.000,00 
$ 80.621.500,00 
 $-
 $50.000.000,00
 $100.000.000,00
 $150.000.000,00
 $200.000.000,00
 $250.000.000,00
 $300.000.000,00
VENTAS TOTALES COMPUTADORES VENTAS TOTALES PERIFERICOS Y ACCESORIOS
59 
 
Febrero $ 198.461.000,00 81 
Marzo $ 185.683.000,00 89 
TOTALES $ 503.684.000,00 216 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 10 muestra las ventas de computadores de JM Multisistemas para el 
primer trimestre del año 2013, donde se registraron ventas totales por un valor de 
$ 503.684.000 y 216 negociaciones.  
 
Gráfica 10. Ventas computadores año 2013 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
 
1.1.5.5 VENTAS PERIFÉRICOS Y ACCESORIOS AÑO 2013 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar las ventas y negociaciones de 
periféricos y accesorios, efectuadas por la empresa JM Multisistemas, mes a mes 
durante el primer semestre del año 2013. 
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Tabla 11. Ventas periféricos y accesorios año 2013 
VENTAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS AÑO 2013 
MES VENTAS PERIFERICOS Y ACCESORIOS No. NEGOCIACIONES 
Enero $ 38.523.000,00 53 
Febrero $ 58.495.000,00 104 
Marzo $ 39.769.100,00 73 
TOTALES $ 136.787.100,00 230 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 11 muestra las ventas de periféricos y accesorios de JM Multisistemas 
para el primer trimestre del año 2013, donde febrero registró mayores ventas $ 
58.495.000 y mayores negociaciones 104, frente a los meses de enero y marzo. 
 
Gráfica 11. Ventas periféricos y accesorios año 2013 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
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1.1.5.6 VENTAS TOTALES TECNOLOGIA AÑO 2013 
Con la presente tabla se pretende mostrar las ventas totales de tecnología, 
realizadas por la empresa JM Multisistemas, representadas en ventas totales de 
computadores y ventas totales de periféricos y accesorios, durante el primer 
trimestre del año 2013. 
 
Tabla 12. Total ventas tecnología año 2013 
TOTAL DE VENTAS TECNOLOGÍA  AÑO 2013 
TOTAL VENTA COMPUTADORES $ 503.684.000,00 
TOTAL VENTA PERIFERICOS-ACCESORIOS $ 136.787.100,00 
TOTAL VENTAS TECNOLOGÍA $ 640.471.100,00 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
La tabla 12 muestra el total de las ventas de tecnología en la empresa JM 
Multisistemas en el primer trimestre del año 2013, donde la venta de 
computadores representa un 78% y periféricos – accesorios un 22%. 
 
Gráfica 12. Ventas totales  JM Multisistemas 2013 
Fuente: Datos comerciales JM Multisistemas. 
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1.1.6 CLIENTES 
1.1.6.1    Clientes Institucionales: 
 
 Cliente A: 
El cliente A corresponde al tipo de clientes empresa o institucionales de JM 
Multisistemas. 
 
1.1.6.2 Clientes Gubernamentales:  
 
 Cliente 1: 
El cliente 1 corresponde al tipo de clientes gubernamentales de la empresa 
JM Multisistemas. 
 
1.1.6.3 Personas Naturales: 
 
 La empresa cuenta con 190 clientes que corresponden a personas 
naturales. 
 
JM Multisistemas cuenta con un centro de servicio técnico encargado de atender y 
gestionar todas las garantías de sus productos, ofreciendo una respuesta ágil y 
oportuna a los clientes acerca del estado de su equipo. Así mismo, se registra 
cada una de las garantías que ingresan a la empresa, con los datos 
correspondientes del cliente y el producto.  
De la misma manera, pensando en la comodidad de los clientes la empresa tiene 
una línea gratuita nacional 018000517434 donde se resuelven todas las dudas, 
inquietudes o información adicional que los clientes desean conocer acerca de sus 
productos. 
63 
 
1.1.7 PROCESO DE VENTA: 
 
1.1.7.1 Exhibiciones:  
El punto de venta de JM Multisistemas está ubicado en la ciudad de Pereira en la 
calle 21 No. 9-24. En este almacén esta la exhibición, que consta de 3 vitrinas 2 
muebles y un exhibidor exclusivo de accesorios.  
 
1.1.7.2 Portafolio de productos JM Multisistemas: 
Portátiles 
Computadores de escritorio 
Tablet 
Monitores 
Impresoras 
Accesorios para computadores 
Televisores 
Cámaras 
Memorias USB   
Disco duro Sata – Externos – Portátil – PC 
Licencias 
Partes: 
Cargadores 
Baterías 
Pantallas 
Boards 
Fuentes de poder 
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Fuente: JM Multisistemas 
 
 Fuente: JM Multisistemas 
1.1.7.3 Orden de compra o pedido: 
 
El cliente realiza la solicitud a través de una llamada o un correo electrónico. El 
encargado pasa la solicitud a facturación, y la persona de logística se encarga de 
hacer la entrega. 
 
1.1.8 OFERTA 
La competencia para JM Multisistemas en el mercado de tecnología en el Eje 
Cafetero es: 
1.1.8.1 JCR Imports:  
Dirección: Cr15 20 B-15. Pereira. Teléfono: (57) (6) 3358142 Página Web: 
www.jcrimports.com  
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                              Fuente: www.jcrimports.com 
El portafolio de productos de la empresa JCR Imports es el siguiente: 
 
Portátiles 
Equipos de escritorio 
Tablet 
Monitores 
Tv-hd 
Equipos de sonidos 
Video juegos 
Cámaras 
Impresoras 
Celulares 
Accesorios  
Memorias-disco duro 
Red-wifi 
Licencias 
 
 
1.1.8.2 Distrioccidente:  
Dirección: Cra 10 No. 44-117. Maraya. Pereira. Teléfono: (57) (6) 3260687. Página 
Web: www.distrioccidente.com 
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                                   Fuente: www.distrioccidente.com 
El portafolio de productos de la empresa Distrioccidente es el siguiente: 
 
Impresión 
Portátiles 
Tablet 
Computadores de escritorio 
Impresoras 
Cámaras digitales 
Accesorios para computadores 
Papel y derivados 
Implementos de escritura 
Implementos de medición 
Formas sellos y libros 
Cintas adhesivas y pegantes 
Organización de documentos y escritorios 
Baterías 
Medios magnéticos 
 
DISTRIOCCIDENTE S.A.S  presente en el mercado de la distribución de toda 
clase de suministros de oficina desde hace más de 10 años. 
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Nuestra misión es proveer a nuestros clientes el más alto grado de satisfacción 
ofreciéndoles las mejores alternativas técnicas y económicas para el desarrollo de 
sus actividades de tal forma que su organización logre la mayor productividad con 
la clara concepción del respeto mutuo y el beneficio de todos 
DISTRIOCCIDENTE S.A.S  es una empresa que ha venido en crecimiento durante 
más de 10 años en el mercado regional, comprobando que los precios son muy 
competitivos y manejando excelentes tiempos de entrega. 
 
Nuestros clientes  pueden dar fe de nuestra excelente labor, como proveedores. 
Todo con el propósito, de garantizar la satisfacción constante de los clientes y sus 
necesidades 
 
Conózcanos y concluirá que DISTRIOCCIDENTE S.A.S , le está brindando las 
mejores opciones desde el punto de vista precio, calidad y servicio. 
 
Nuestro portafolio de bienes servicios está especializado en toners, cartuchos, 
impresoras, fotocopiadoras, papelería en general, formas continuas, resmas de 
papel, medios magnéticos de almacenamiento, máquinas y equipos eléctricos y 
electrónicos, electrodomésticos, muebles y enseres.  
 
Adicionalmente, somos distribuidores de todo tipo de tecnología, contamos con 
una amplia experiencia en el mercado en artículos tales como: computadores 
portátiles y de mesa, comerciales como coorporativos, cámaras digitales, 
proyectores, tablets, memorias, accesorios, ups, Workstation, impresoras, tintas, 
suministros, software, conectividad, partes, entre otros. 
 
Todo lo que su empresa necesita para su dotación, o para negocios en general. 
 
Nuestro Mercado: 
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Sector Gobierno 
Sector Educación 
Sector Institucional 
Subdistribución 
Sector Corporativo 
 
1.1.8.3 Maxis Sistemas:  
Lago Plaza Cra. 9 No. 22 - 52 Local 114. PBX (6) 325 4000 / Pereira – Risaralda. 
Página Web: www.maxissistemas.com 
 
                                 Fuente. www.maxissistemas.com 
El portafolio de productos de la empresa Maxis Sistemas S.A es el siguiente: 
 
Computadores 
Portátiles 
Impresoras 
Accesorios para computadores 
 
 
1.1.8.4 Punto tecnológico:  
Calle 19 No. 5 – 48 Centro Comercial Novacentro Local 219. Teléfono: (57) (6) 
3351783. Pereira. Página Web: www.puntotecnologico.co 
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                                    Fuente: www.puntotecnologico.co 
El portafolio de productos de la empresa Punto tecnológico es el siguiente: 
 
Partes: 
Boards 
Procesadores 
Disipadores 
Memorias PC 
Memorias de portátil 
Cargadores 
Puntas de repuestos 
Baterías portátiles 
Routers 
Acces point 
Tarjetas red pci-pci exp Alámbricas 
Tarjetas red pci-pci exp Inalámbricas. 
Antenas 
Redes 
Discos duros 
Discos duros para portátil 
Discos duros externos 
Unidades DVD y Blue-Ray 
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Lectores internos y externos 
Fuentes chasis 
Reguladores 
UPS 
Scanners 
Tarjeta de video 
Cables 
Camaras IP y vigilancia 
Computadores 
Portátiles 
Tablet 
Impresoras 
Monitores 
Accesorios para computadores. 
 
 
1.1.8.5 Tecnotienda:  
Dirección: Calle 19 No. 5 – 48 Centro Comercial Novacentro Local 212. Teléfono: 
(57) (6) 3333828. Pereira. Página Web: www.tecnotienda.com.co 
 
El portafolio de productos de la empresa TECNOTIENDA es: 
 
                                   Fuente: www.tecnotienda.com.co 
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Accesorios 
Bases refrigerantes 
Boards 
Cargadores 
Chasis pc - atx 
Disco duros 
Fuentes 
Fundas portatil 
Impresoras 
Logitech 
Mac 
Memorias 
Monitores 
Parlantes - subwoofer 
Pcs de mesa 
Periféricos 
Portátiles 
Procesadores 
Punto pos 
Quemador dvd 
Red 
Tablets 
Tarjetas de video 
Tarjetas pci usb tv 
Torres completas 
Ups – reguladores 
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1.1.8.6 Alkosto 
Av de Las Américas 46-3 Colombia, Pereira. Teléfono: (57) (6) 3400000. Página 
Web: www.alkosto.com 
 
 
 
                                    Fuente: www.alkosto.com 
Portafolio:  
TV y Video 
Informática 
Audio 
Electrodomésticos 
Cámaras 
Videojuegos 
Alkosto comienza su primer negocio en Colombia en el año 1987 como una nueva 
respuesta a las necesidades de los grandes consumidores.   
Nuestros Valores 
Calidad, Excelencia y Rigurosidad. 
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Calidad: Todos nuestros productos y servicios –sean internos o externos – son 
siempre merecedores de una valoración excelente por parte de su destinatario. 
Excelencia: Nuestros productos y servicios son dignos de extraordinario aprecio y 
estimación por parte del mercado y del cliente interno. 
Rigurosidad: Tanto nuestros productos y servicios como los procesos de trabajo 
que los hacen posibles se caracterizan por su propiedad y precisión, derivadas de 
la intencionalidad explícita de llegar al más alto nivel de exactitud, precisión y 
consistencia. 
No somos conformistas, adaptables, superficiales ni tenemos doble moral en el 
ejercicio de las funciones encomendadas. 
Compromiso Social 
Asumimos como obligación institucional y personal tomar las decisiones y planear 
los procesos y las acciones teniendo como criterio fundamental la posibilidad de 
mejorar las condiciones de vida y promover el desarrollo de las personas y/o de 
los grupos sociales de nuestro país. 
Ofrecemos el desarrollo de Oportunidades Laborales para Jóvenes con 
Discapacidad Cognitiva, actualmente contamos con 64 jóvenes que se 
desempeñan como empacadores contratados directamente por Alkosto. Ellos 
tienen un reconocimiento económico y sobretodo social 
 
1.1.8.7 Éxito 
Exito. K 10 14-7 (Ciudad Victoria), Pereira, Risaralda, Colombia. Teléfono: 
3137000. Página Web: www.exito.com 
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                                      Fuente: www.exito.com 
 
Portafolio:  
Televisores  
Cámaras   
Teléfonos  
Computadores  
Consolas y video juegos 
Audio  
Tablets  
Accesorios  
Misión 
"Trabajamos para que el cliente regrese" 
Valores 
Servicio: Brindamos a los demás y a la sociedad un servicio amable y con 
efectividad y conocimiento. 
75 
 
Simplicidad: Hacemos las cosas bien, con eficiencia y sin complicarnos. "¿Para 
qué complicarlo, si lo podemos hacer simple?" 
Innovación: Ideamos continuamente nuevas y mejores maneras de desarrollar 
nuestro trabajo. 
Trabajo en equipo: Nos brindamos apoyo mutuo, construimos equipos efectivos y 
nos dirigimos hacia un mismo norte. 
Trabajamos por el resultado de la compañía por encima del individual. 
Principios 
Somos íntegros en la manera en que actuamos y la forma en la cual llevamos 
nuestras relaciones comerciales. 
Somos transparentes y nos regimos siempre por el buen gobierno. 
Somos equitativos en las relaciones y respetuosos en el trato hacia todas las 
personas. 
Garantizamos la dignidad del ser humano. 
 
POLITICAS DE PRECIOS 
La política de precios de JM Multisistemas está basada en un margen de 
rentabilidad, con base en los precios del mercado, sin sacrificar el margen de la 
empresa, y teniendo como principio ofrecer valor agregado al cliente, calidad y 
excelente servicio. 
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1.2 DIAGNOSTICO EXTERNO 
 
A continuación se presentan los formatos de las encuestas realizadas a los 
proveedores y a los clientes. 
 
1.2.1 PROVEEDORES 
 
1.2.1.1 ANTIGÜEDAD RELACIÓN COMERCIAL 
Con la presente variable se determinará la antigüedad comercial entre la empresa 
JM Multisistemas y los proveedores. 
 
Tabla 13. Antigüedad relación comercial  
ANTIGÜEDAD RELACIÓN COMERCIAL  No. % 
0 A 4 MESES  2 20.00 
4 A 8 MESES  1 10.00 
8 A 12 MESES  4 40.00 
16 MESES O MÁS  3 30.00 
TOTAL  10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La Tabla 13 muestra como el 40% de los proveedores de la empresa JM 
Multisistemas tienen una antigüedad de 8 a 12 meses y el 30% se encuentra en el 
rango de antigüedad de más de 16 meses, mientras que el 20% está en el rango 
de 0 a 4 meses de antigüedad y el 10% de los proveedores tiene una antigüedad 
de 4 a 8 meses. Con lo anterior se puede observar que la empresa JM 
Multisistemas ha mantenido su relación comercial con sus proveedores desde el 
momento de su creación, y ha venido aumentando dicha relación a lo largo del 
tiempo. 
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Gráfica 13.  Antigüedad relación comercial  
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.2 RELACIÓN COMERCIAL PERSONA DE COMPRAS 
Con la presente variable se determinará como es la relación comercial de los 
proveedores con la persona encargada de compras en la empresa JM 
Multisistemas. 
 
Tabla 14. Relación comercial persona de compras 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 14 muestra que el 70% de los proveedores tiene una relación excelente 
con la persona de compras de la empresa JM Multisistemas y el 30% dice tener 
una relación buena. Lo anterior, indica que la persona de compras tiene una muy 
buena relación con todos los proveedores de la empresa. 
0 A 4 MESES 4 A 8 MESES 8 A 12 MESES 16 MESES O MÁS
20,00 
10,00 
40,00 
30,00 
RELACIÓN COMERCIAL PERSONA DE COMPRAS No. % 
EXCELENTE 7 70.00 
BUENO 3 30.00 
TOTAL 10 100.00 
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Gráfica 14. Relación comercial persona de compras 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.3 REALIZACIÓN DE ALIANZA ESTRATEGICA CON LA EMPRESA 
Con la presente variable se observará el número de proveedores interesados en 
realizar una alianza comercial con la empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 15. Realización de alianza estratégica con la empresa 
ALIANZA ESTRATEGICA No. % 
SI  5 50.00 
TAL VEZ 4 40.00 
NO 1 10.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 15 muestra que el 50% de los proveedores está dispuesto a realizar una 
alianza estratégica con la empresa JM Multisistemas, el 40% tal vez estaría 
70% 
30% 
EXCELENTE BUENO
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dispuesto a realizar una alianza estratégica y solamente el 10% de los 
proveedores dice no estar dispuesto a realizar una alianza estratégica con la 
organización JM Multisistemas. 
 
Gráfica 15. Realización de alianza estratégica con la empresa 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.4 PERIODICIDAD DE COMPRAS 
Con la presente variable se determinará la periodicidad de compras de la empresa 
JM Multisistemas a sus proveedores. 
 
Tabla 16. Periodicidad de compras 
PERIODICIDAD COMPRAS No. % 
ALTA 3 30.00 
MEDIA 6 60.00 
50% 
40% 
10% 
SI TAL VEZ NO
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REGULAR 1 10.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 16 muestra que el 60% de los proveedores dice que la periodicidad de 
compra de la empresa JM Multisistemas es media, el 30% de los proveedores dice 
que la periodicidad de compra está situada en un rango alto y el 10% de los 
proveedores sitúa la periodicidad de compra en el rango regular. 
 
Gráfica 16. Periodicidad de compras 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.5 CLARIDAD CONTENIDO ORDEN DE COMPRA 
Con la presente variable se determinará la claridad del contenido de la orden de 
compra hecha por la empresa JM Multisistemas. 
 
30% 
60% 
10% 
ALTA MEDIA REGULAR
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Tabla 17. Claridad contenido orden de compra 
CLARIDAD CONTENIDO ORDEN DE COMPRA No. % 
EXCELENTE 3 30.00 
BUENO 7 70.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 17 muestra que el 70% de los proveedores ubica en un rango bueno la 
claridad de contenido de la orden de compra y el 30% la sitúa en el rango 
excelente. Lo anterior muestra que es claro el contenido de compra que hace JM 
Multisistemas a sus proveedores. 
 
Gráfica 17. Claridad contenido orden de compra 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.6 OPORTUNIDAD DE ENVÍO ORDEN DE COMPRA 
30% 
70% 
EXCELENTE BUENO
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Con la presente variable se determinará la oportunidad del envío de la orden de 
compra por parte de la empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 18. Oportunidad de envío orden de compra 
OPORTUNIDAD ENVÍO ORDEN DE COMPRA No. % 
EXCELENTE 2 20.00 
BUENO 8 80.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 18 se puede observar que el 80% de los proveedores piensa que la 
oportunidad de envío de la orden de compra por parte de la empresa JM 
Multisistemas en bueno, mientras que solo el 20% piensa que es excelente. 
 
Gráfica 18. Oportunidad de envío orden de compra 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
20% 
80% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.7 CUMPLIMIENTO REQUISITOS ORDEN DE COMPRA 
Con la presente variable se determinará el cumplimiento de requisitos de la orden 
de compra de la empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 19. Cumplimiento requisitos orden de compra 
CUMPLIMIENTO REQUISITOS ORDEN DE COMPRA No. % 
EXCELENTE 6 60.00 
BUENO 4 40.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 19 muestra que el 60% de los proveedores ubica en el rango excelente a 
la empresa JM Multisistemas con respecto al cumplimiento de requisitos en la 
orden de compra y el 40% la sitúa en un rango bueno. 
 
Gráfica 19. Cumplimiento requisitos orden de compra 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
60% 
40% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.8 CLARIDAD EN LA DISTRIBUCIÓN DE LA MERCANCIA 
Con la presente variable se determinará la claridad de los proveedores en la 
distribución de la mercancía en las bodegas de la empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 20. Claridad en la distribución de la mercancía 
CLARIDAD DISTRIBUCIÓN MERCANCIA No. % 
EXCELENTE 5 50.00 
BUENO 5 50.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 20 muestra que el 50% de los proveedores tiene muy claro la distribución 
de la mercancía de la empresa JM Multisistemas en sus diferentes bodegas, y el 
50% sitúa esta variable en el rango bueno.  
 
Gráfica 20. Claridad en la distribución de la mercancía 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
50% 
50% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.9 COMUNICACIÓN PERSONA DE COMPRAS 
Con la presente variable se determinará la claridad de los proveedores en la 
distribución de la mercancía en las bodegas de la empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 21. Comunicación persona de compras 
COMUNICACIÓN PERSONA DE COMPRAS No. % 
EXCELENTE 8 80.00 
BUENO 2 20.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 21 muestra que el 80% de los proveedores tiene una comunicación 
excelente con la persona de compras de la empresa JM Multisistemas, y el 20% 
de los proveedores tiene una comunicación buena. 
 
Gráfica 21. Comunicación persona de compras 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
80% 
20% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.10 PAGO A PROVEEDORES 
Con la presente variable se determinará si el pago a proveedores si hace en el 
periodo establecido. 
 
Tabla 22. Pago a proveedores 
PAGOS PERIODO ESTABLECIDO No. % 
SIEMPRE 10 100.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 22 muestra que el 100% de los proveedores hace el pago en el periodo 
establecido. 
 
Gráfica 22. Pago a proveedores 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
100% 
SIEMPRE
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1.2.1.11 CUPO ASIGNADO SUFICIENTE 
Con la presente variable se determinará si el cupo asignado por el proveedor es 
suficiente para la empresa JM Multisistemas. 
Tabla 23. Cupo asignado suficiente 
CUPO ASIGNADO SUFICIENTE No. % 
SIEMPRE 3 30.00 
CASI SIEMPRE 4 40.00 
CASI NUNCA 1 10.00 
NO POSEE CUPO 2 20.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 23 muestra que el 40% de los proveedores dice que el cupo asignado es 
casi siempre suficiente, el 30% se encuentra en el rango de siempre es suficiente 
el cupo asignado por el proveedor. Así mismo, la empresa JM Multisistemas no 
posee cupo con el 20% de sus proveedores, y por último el 10% de los 
proveedores dice que el cupo casi nunca es suficiente para la empresa. 
Gráfica 23. Cupo asignado suficiente 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
30% 
40% 
10% 
20% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI NUNCA NO POSEE CUPO
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1.2.1.12 CUMPLIMIENTO NEGOCIACIONES 
Con la presente variable se determinará si la empresa cumple con las 
negociaciones realizadas con sus proveedores. 
 
Tabla 24. Cumplimiento negociaciones 
CUMPLIMIENTO NEGOCIACIONES No. % 
EXCELENTE 9 90.00 
BUENO 1 10.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 24 se puede observar que el 90% de los proveedores sostiene que la 
empresa JM Multisistemas se encuentra en el rango excelente, al momento del 
cumplimiento con las negociaciones realizadas. De igual manera, en 10% restante 
de los proveedores la ubica en el rango bueno. 
 
Gráfica 24. Cumplimiento negociaciones 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
90% 
10% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.13 CLARIDAD EN LAS NEGOCIACIONES 
Con la presente variable se determinará si la empresa es la clara al momento de 
realizar las negociaciones con sus proveedores. 
Tabla 25. Claridad en las negociaciones 
CLARIDAD EN NEGOCIACIONES No. % 
EXCELENTE 6 60.00 
BUENO 4 40.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 25 muestra que el 60% de los proveedores se ubica en el rango 
excelente, al momento de describir la claridad en las negociaciones con la 
empresa JM Multisistemas. Así mismo, el 40% ubica a la empresa en el rango 
bueno en el estudio de la misma variable. 
 
Gráfica 25. Claridad en las negociaciones 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
60% 
40% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.14 VOLUMEN DE COMPRA 
Con la presente variable se determinará el volumen de compra de la empresa JM 
Multisistemas. 
Tabla 26. Volumen de compra 
VOLUMEN DE COMPRA No. % 
EXCELENTE 2 20.00 
BUENO 5 50.00 
ACEPTABLE 1 10.00 
REGULAR 2 20.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 26 se puede observar que el 50% de los proveedores sostiene que la 
empresa JM Multisistemas tiene un volumen de compra bueno, mientras que el 
20% de los proveedores sitúa el volumen de compras de la empresa en un rango 
regular, el otro 20% en el rango aceptable y por último el 10% lo sitúa en un rango 
aceptable. Lo anterior, debido a que la empresa JM Multisistemas se ha hecho 
importante para 1 o 2 de sus proveedores, mientras que para el resto de ellos no 
existe alguna preferencia. 
Gráfica 26. Volumen de compra 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
20% 
50% 
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20% 
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BUENO
ACEPTABLE
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1.2.1.15 CONTINUIDAD DE COMPRAS 
Con la presente variable se determinará la continuidad de la empresa JM 
Multisistemas para realizar las compras a sus proveedores. 
Tabla 27. Continuidad de compras 
CONTINUIDAD DE COMPRAS No. % 
EXCELENTE 2 20.00 
BUENO 7 70.00 
ACEPTABLE 1 10.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 27 se muestra que la continuidad de compras en un 70% es buena, en 
un 20% es excelente y en un 10% es aceptable. Lo anterior, es una afirmación a 
que la empresa tiene una continuidad de compra muy alta con dos de sus 
proveedores, mientras que con el resto es más variable. 
 
Gráfica 27. Continuidad de compras 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
20% 
70% 
10% 
EXCELENTE BUENO ACEPTABLE
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1.2.1.16 POSICIONAMIENTO DE MARCA  
Con la presente variable se determinará el posicionamiento de marca que la 
empresa ha hecho a los productos que comercializa. 
 
Tabla 28. Posicionamiento de marca 
POSICIONAMIENTO MARCA No. % 
EXCELENTE 3 30.00 
BUENO 7 70.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 15 muestra que el posicionamiento de marca que ha hecho la empresa de 
los productos que comercializa es en un 70% bueno y en un 30% excelente. Este 
dato muestra que la empresa JM Multisistemas necesita incrementar el 
posicionamiento de marca de sus productos. 
 
Gráfica 28. Posicionamiento de marca 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
30% 
70% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.17 ATENCIÓN A PROVEEDOR 
Con la presente variable se determinará la atención al proveedor por parte de la 
empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 29. Atención a proveedor 
ATENCIÓN PROVEEDOR No. % 
EXCELENTE 8 80.00 
BUENO 2 20.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 29 se puede observar que el 80% de los proveedores ubica la atención 
a proveedor en el rango excelente y el 20% en el rango bueno. Lo que indica que 
los proveedores se sienten muy bien atendidos por la persona encargada de 
compras. 
 
Gráfica 29. Atención a proveedor 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
80% 
20% 
EXCELENTE BUENO
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1.2.1.18 ASPECTOS A MEJORAR 
Con la presente variable se determinará los aspectos a mejorar de la empresa JM 
Multisistemas. 
Tabla 30. Aspectos a mejorar 
ASPECTOS A MEJORAR No. % 
VOLUMEN DE NEGOCIACIONES 6 60.00 
NINGUNO 3 30.00 
FORMATO ORDEN DE COMPRA,VOLUMEN NEGOCIACIONES 1 10.00 
TOTAL 10 100.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 30 muestra que el 60% de los proveedores sostiene que la empresa debe 
mejorar el volumen de las negociaciones realizadas, el 30% de los proveedores se 
sitúa en ninguno de los aspecto y por último el 10% de los proveedores sustenta 
que los aspectos que se deben mejorar son el formato de orden de compra y el 
volumen de las negociaciones. 
Gráfica 30. Aspectos a mejorar 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.1.19 ANTIGÜEDAD RELACIÓN COMERCIAL CON RELACIÓN A LA 
PERIODICIDAD DE COMPRA 
Con la presente variable se determinará la antigüedad de la relación comercial con 
respecto a la periodicidad de compra. 
Tabla 31. Antigüedad relación comercial con relación a la periodicidad de 
compra 
PERIODICIDAD  
0 A 4 
MESES 
4 A 8 
MESES 8 A 12 MESES 16 MESES O MÁS TOTAL 
ALTA 1.00 1.00   1.00 3.00 
MEDIA 1.00   4.00 1.00 6.00 
REGULAR       1.00 1.00 
TOTAL 2.00 1.00 4.00 3.0 10.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 31 muestra que la antigüedad comercial de 8 a 12 meses es más 
representativa para la mayoría de los proveedores los cuáles sitúan la periodicidad 
de compra en un rango medio. Esta tabla muestra que no hay una relación 
significativa en las demás rangos. 
Gráfica 31. Antigüedad relación comercial con relación a la periodicidad de 
compra 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.1.20 ANTIGÜEDAD RELACIÓN COMERCIAL CON RESPECTO A LOS 
ASPECTOS A MEJORAR 
Con la presente variable se determinará la antigüedad comercial con respecto a la 
periodicidad de compra. 
 
Tabla 32. Antigüedad relación comercial con respecto a los aspectos a 
mejorar 
ASPECTOS A MEJORAR 
0 A 4 
MESES 
4 A 8 
MESES 
8 A 12 
MESES 
16 MESES 
O MÁS 
TOTAL 
FORMATO ORDEN DE 
COMPRA, VOLUMEN 
NEGOCIACIONES       1.00 1.00 
NINGUNO 1.00 1.00 1.00   3.00 
VOLUMEN DE 
NEGOCIACIONES 1.00   3.00 2.00 6.00 
TOTAL 2.00 1.00 4.00 3.00 10.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
La tabla 32 muestra que con respecto a la antigüedad comercial el aspecto más 
calificado para mejorar fue el volumen de negociaciones. 
 
Gráfica 32. Antigüedad relación comercial con respecto a los aspectos a 
mejorar 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.21 RELACIÓN COMERCIAL PERSONA COMPRAS CON RELACIÓN A 
REALIZARIA UNA ALIANZA ESTRATEGICA CON LA EMPRESA 
Con la presente variable se determinará la relación comercial con la persona de 
compras con relación a si la empresa proveedor realizaría una alianza estratégica 
con JM Multisistemas. 
Tabla 33. Relación comercial persona compras con relación a realizaría una 
alianza estratégica con la empresa 
REALIZARÍA ESTRATEGIA EXCELENTE BUENO TOTAL 
SI 4.00 1.00 5.00 
TAL VEZ 3.00 1.00 4.00 
NO   1.00 1.00 
TOTAL 7.00 3.00 10.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En el cruce de la variable se puede observar que en el rango excelente de la 
relación comercial con la persona de compras, hay una mayor probabilidad de 
realizar una estrategia comercial con la empresa JM Multisistemas. Así mismo, 
1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 
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solo (1) proveedor de los 10 encuestados dice no estar interesado en realizar una 
alianza estratégica con la empresa. 
Grafica 33. Relación comercial persona compras con relación a realizaría una 
alianza estratégica con la empresa 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.22 COMUNICACIÓN PERSONA DE COMPRAS CON RELACIÓN A LA 
CLARIDAD EN LAS NEGOCIACIONES 
Con la presente variable se determinará la comunicación de la persona de 
compras con relación a la claridad en las negociaciones. 
Tabla 34. Comunicación persona de compras con relación a la claridad en 
las negociaciones 
CLARIDAD NEGOCIACIONES EXCELENTE BUENO TOTAL 
EXCELENTE 6.00   6.00 
BUENO 2.00 2.00 4.00 
TOTAL  8.00 2.00 10.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
4,00 
1,00 
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1,00 1,00 
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En la tabla 34 es posible observar que 6 de los 10 proveedores encuestados tiene 
una comunicación excelente con la persona de compras y posee total claridad en 
las negociaciones realizadas con la empresa JM Multisistemas.  
Gráfica 34. Comunicación persona de compras con relación a la claridad en 
las negociaciones 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.23 CUPO ASIGNADO SUFICIENTE CON RELACIÓN AL VOLUMEN DE 
COMPRA 
Con la presente variable se determinará el cupo asignado con relación al volumen 
de compra. 
 
Tabla 35. Cupo asignado suficiente con relación al volumen de compra 
VOLUMEN DE 
COMPRA SIEMPRE 
CASI 
SIEMPRE 
CASI 
NUNCA 
NO POSEE 
CUPO TOTAL 
6,00 
2,00 2,00 
EXCELENTE BUENO
EXCELENTE BUENO
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EXCELENTE 2.00       2.00 
BUENO 1.00 3.00   1.00 5.00 
ACEPTABLE   1.00     1.00 
REGULAR     1.00 1.00 2.00 
TOTAL 3.00 4.00 1.00 2.00 10.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 35 muestra que cuando el cupo asignado siempre es suficiente el 
volumen de compra es excelente, de igual forma la mayoría  de proveedores sitúa 
el volumen de compra en bueno y cuando el cupo asignado casi nunca es 
suficiente o la empresa JM Multisistemas no posee cupo con el proveedor el 
volumen de compra es regular. 
 
Gráfica 35. Cupo asignado suficiente con relación al volumen de compra 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.1.24 CUPO ASIGNADO SUFICIENTE CON RELACIÓN A PAGOS EN EL 
PERIODO ESTABLECIDO 
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Con la presente variable se determinará el cupo asignado si es suficiente con 
relación a los pagos en el periodo establecido. 
Tabla 36. Cupo asignado suficiente con relación a pagos en el periodo 
establecido 
PAGOS PERIODO 
ESTABLECIDO SIEMPRE 
CASI 
SIEMPRE 
CASI 
NUNCA 
NO POSEE 
CUPO TOTAL 
SIEMPRE 3.00 4.00 1.00 2.00 10.00 
TOTAL 3.00 4.00 1.00 2.00 10.00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 36 muestra como los pagos realizados por la empresa JM Multisistemas, 
siempre son hechos en el periodo establecido, sin importar si el cupo asignado es 
suficiente o no. 
 
Gráfica 36. Cupo asignado suficiente con relación a pagos en el periodo 
establecido 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2 CLIENTES 
 
1.2.2.1 ANTIGÜEDAD CLIENTES 
Con la presente variable se determinará la antigüedad comercial entre la empresa 
JM Multisistemas y los clientes. 
 
Tabla 37. Antigüedad clientes 
ANTIGÜEDAD CLIENTES No. %  
0 A 4 MESES 50 39,06 
4 A 8 MESES  41 32,03 
8 A 12 MESES 20 15,63 
12 A 16 MESES 14 10,94 
16 MESES O MAS 3 2,34 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
La Tabla 37 muestra como el 39% de los clientes de la empresa JM Multisistemas 
tienen una antigüedad de 0 a 4 meses y el 32% se encuentra en el rango de 
antigüedad de más de 4 a 8 meses, mientras que el 16% está en el rango de 8 a 
12 meses de antigüedad y el 10% de los clientes tiene una antigüedad de 12 a 16 
meses. Con lo anterior se puede observar que la empresa JM Multisistemas ha 
mantenido su relación comercial con sus clientes desde el momento de su 
creación, y ha venido aumentando dicha relación a lo largo del tiempo. 
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Gráfica 37. Antigüedad clientes 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.2.2 MEDIO DE CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se determinará el medio por el cual cada cliente conoció 
la empresa JM Multisistemas. 
Tabla 38. Medio de conocimiento de la empresa JM Multisistemas 
MEDIO DE CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA 
JM MULTISISTEMAS 
No. % 
AMIGO 32 25,00 
PUNTO DE VENTA 24 18,75 
PAGINAS AMARILLAS 17 13,28 
ALMACEN 15 11,72 
PAGINA WEB 14 10,94 
REDES SOCIALES 14 10,94 
VOLANTEO 10 7,81 
RADIO 2 1,56 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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La tabla 38 muestra que el 25% de los clientes conocen la empresa JM 
Multisistemas por medio de un amigo y el 18% por el punto de venta. Lo anterior, 
indica que el voz a voz es representativo para dar a conocer la empresa. 
Gráfica 38. Medio de conocimiento de la empresa JM Multisistemas 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.2.3 PRODUCTO ADQUIRIDO 
Con la presente variable se observará los productos adquiridos por los clientes en 
la empresa JM Multisistemas. 
Tabla 39. Producto adquirido 
PRODUCTO ADQUIRIDO No. %  
COMPUTADORES 24 18,75 
TABLET 23 17,97 
ACCESORIOS 21 16,41 
COMPUTADORES,IMPRESORA,ACCESORIOS 15 11,72 
MANTENIMIENTO TÉCNICO 12 9,38 
IMPRESORA 9 7,03 
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COMPUTADORES,IMPRESORA 7 5,47 
PARTES 4 3,13 
TELEVISOR 4 3,13 
COMPUTADORES,ACCESORIOS 3 2,34 
COMPUTADORES,TABLET 3 2,34 
REPARACIÓN 2 1,56 
PORTÁTIL 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 39 muestra que el 18,75% de los clientes adquirió computadores, el 
17,97% Tablet, el 16,41% accesorios y el 46% restante adquirió varios productos 
entre computadores, impresoras, accesorios, reparación, televisores, servicio 
técnico entre otros. 
Gráfica 39. Producto adquirido 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.4 SATISFACCIÓN PRODUCTOS ADQUIRIDOS 
Con la presente variable se observará el grado de satisfacción de los productos 
adquiridos por los clientes de la empresa JM Multisistemas. 
Tabla 40. Satisfacción productos adquiridos 
SATISFACCIÓN PRODUCTOS ADQUIRIDOS N° % 
EXCELENTE 66 51,56 
BUENO 58 45,31 
ACEPTABLE 1 0,78 
REGULAR 2 1,56 
NO HA UTILIZADO 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 40 muestra que el 51,56% de los clientes ubica el producto en excelente, 
el 45,31% bueno. Lo anterior muestra claramente que el cliente está satisfecho 
con su compra en JM Multisistemas. 
Gráfica 40. Satisfacción productos adquiridos 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores 
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1.2.2.5 SATISFACCIÓN SERVICIOS ADQUIRIDOS 
Con la presente variable se observará el grado de satisfacción del servicio 
prestado a los clientes de la empresa JM Multisistemas. 
Tabla 41. Satisfacción servicios adquiridos 
SATISFACCIÓN SERVICIOS ADQUIRIDOS N° % 
EXCELENTE 78 60,94 
BUENO 47 36,72 
ACEPTABLE 1 0,78 
REGULAR 2 1,56 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 41 muestra que el 60,94% de los clientes considera el servicio excelente, 
el 36,72% bueno. Lo anterior muestra claramente que el cliente está satisfecho 
con el servicio adquirido en JM Multisistemas. 
 
Gráfica 41. Satisfacción servicios adquiridos 
61%
37%
1% 1%
EXCELENTE
BUENO
ACEPTABLE
REGULAR
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.6 INFORMACION RECIBIDA POR JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se determinará la si la información suministrada por la 
empresa JM Multisistemas al cliente fue la adecuada.   
Tabla 42. Información suministrada de acuerdo a la solicitada 
INFORMACION SUMINISTRADA DEACUERDO A LA 
SOLICITADA N° % 
SIEMPRE 94 73,44 
CASI SIEMPRE 33 25,78 
ALGUNAS VECES 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 42 se puede observar que el 79,44% de los clientes piensa que la 
información suministrada siempre fue la adecuada, el 25,78% opina que casi 
siempre le aportaron la información solicitada y tan solo un 0,78% opina que solo 
alguna veces. 
Gráfica 42. Información suministrada de acuerdo a la solicitada 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.7 PRECIOS PRODUCTOS 
Con la presente variable se evaluará el precio de los productos ofrecidos por la 
empresa JM multisistemas. 
Tabla 43. Precios productos 
PRECIOS PRODUCTOS N° % 
EXCELENTE 54 42,19 
BUENO 72 56,25 
ACEPTABLE 2 1,56 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 43 muestra que el 42% de los clientes consideran que el precio de los 
productos es excelente, el 56,25% bueno y el 1,56% aceptable. La empresa JM 
Multisistemas posee precios adecuados y estos son percibidos por los clientes. 
 
Gráfica 43. Precios productos 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.8 SERVICIO AL CLIENTE 
Con la presente variable se determinará el servicio al cliente por parte de la 
empresa JM Multisistemas. 
Tabla 44. Servicio al cliente 
SERVICIO AL CLIENTE N° % 
EXCELENTE 104 81,25 
BUENO 22 17,19 
ACEPTABLE 2 1,56 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
En la tabla 44 se puede observar que el 81,25% de los clientes ubica el servicio al 
cliente el rango excelente y el 22% en el rango bueno. Lo que indica que los 
clientes se sienten muy bien atendidos por el personal de la empresa JM 
Multisistemas. 
Gráfica 44. Servicio al cliente 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.9 PORTAFOLIO JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se evaluará el portafolio de la empresa JM Multisistemas. 
 
Tabla 45. Portafolio JM Multisistemas 
PORTAFOLIO JM MULTISISTEMAS N° % 
EXCELENTE 42 32,81 
BUENO 86 67,19 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 45 muestra que el 67,19% de los clientes sostiene que la empresa tiene 
un portafolio bueno, el 32,81% de los clientes opinan que es excelente. Lo que 
indica que los clientes sienten que el portafolio es el adecuado y cumple con sus 
expectativas. 
Gráfica 45. Portafolio JM Multisistemas 
 Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.10 DIFUSIÓN PUBLICITARIA JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se evaluará la difusión publicitaria de la empresa JM 
Multisistemas. 
Tabla 46. Difusión publicitaria JM Multisistemas 
DIFUSION PUBLICITARIA JM MULTISISTEMAS N° % 
EXCELENTE 40 31,25 
BUENO 66 51,56 
ACEPTABLE 21 16,41 
REGULAR 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 46 muestra que el 31,25% de los clientes sostiene que la difusión 
publicitaria es excelente, el 51,56% opina que es buena y el 17% de los clientes 
que es aceptable. 
Gráfica 46. Difusión publicitaria JM Multisistemas 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.11 TIEMPO DE ENTREGA JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se evaluará el tiempo de entrega de la empresa JM 
Multisistemas. 
 
Tabla 47. Tiempo de entrega JM Multisistemas 
TIEMPO DE ENTREGA JM MULTISISTEMAS N° % 
EXCELENTE 74 57,81 
BUENO 51 39,84 
ACEPTABLE 3 2,34 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 47 muestra que el 57,81% de los clientes sostiene que el tiempo de 
entrega es excelente, el 39,84% opina que es buena y solo un 2,34% de los 
clientes sostiene que es aceptable. 
Gráfica 47. Tiempo de entrega JM Multisistemas 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.12 SERVICIO TECNICO JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se determinará el servicio técnico que la empresa JM 
Multisistemas ofrece a sus clientes. 
Tabla 48. Servicio técnico JM Multisistemas 
SERVICIO TECNICO JM MULTISISTEMAS N° % 
EXCELENTE 59 46,09 
BUENO 34 26,56 
ACEPTABLE 7 5,47 
NO HA UTILIZADO 28 21,88 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 48 muestra que el 46,09% de los clientes opinan que el servicio técnico 
prestado por la empresa J.M Multisistemas es excelente, el 26.56%  de los 
clientes sostiene que es bueno, el 21.88% de los clientes no lo ha utilizado. 
Gráfica 48: Servicio técnico JM Multisistemas 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.13 PUNTO DE VENTA JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se evaluara la percepción que tienen los clientes la 
empresa JM Multisistemas de su punto de venta. 
Tabla 49. Punto de venta JM Multisistemas 
PUNTO DE VENTA JM MULTISISTEMAS N° % 
EXCELENTE 56 43,75 
BUENO 69 53,91 
ACEPTABLE 2 1,56 
NO HA UTILIZADO 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 49 muestra que el 43,75% de los clientes opinan que el punto de venta de 
la empresa J.M Multisistemas es excelente, el 53,91%  de los clientes sostiene 
que es bueno, el 1,56% de los clientes consideran que es aceptable. 
Gráfica 49. Punto de venta JM Multisistemas 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.14 QUEDAS Y RECLAMOS EN JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se valorará las quejas y reclamos por parte de los 
clientes de JM Multisistemas.  
Tabla 50. Quejas y reclamos en JM Multisistemas 
QUEJAS Y RECLAMOS N° % 
EXCELENTE 41 32,03 
BUENO 34 26,56 
REGULAR 1 0,78 
NO HA UTILIZADO 52 40,63 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 50 muestra que el 32,03% de los clientes sostienen que sus quejas y 
reclamos han sido resueltas de manera excelente, el 26,56% sitúa esta variable en 
el rango bueno y el 40,63% no han utilizado las quejas y reclamos. 
Gráfica 50. Quedas y reclamos en JM Multisistemas  
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.15 POSTVENTA EN JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se evaluara el servicio de postventa ofrecido por la 
empresa JM Multisistemas.  
Tabla 51. Postventa en JM Multisistemas 
POSTVENTA EN JM MULTISISTEMAS N° % 
EXCELENTE 51 39,84 
BUENO 29 22,66 
ACEPTABLE 2 1,56 
NO HA UTILIZADO 46 35,94 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 51 muestra que el 39,84% de los clientes considera el servicio de 
postventa es excelente, el 22,66% bueno y el 35,94% opinan que no lo han 
utilizado. 
Gráfica 51. Postventa en JM Multisistemas  
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.16 NUEVA COMPRA EN JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se pretende evaluar la recompra de los clientes en la 
empresa JM Multisistemas. 
Tabla 52. Nueva compra en JM Multisistemas  
NUEVA COMPRA EN JM MULTISISTEMAS N° % 
SI 128 100,00 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 52 muestra que el 100,00% de los clientes compraría de nuevo en JM 
Multisistemas. 
 
Gráfica 52. Adquisición nueva en JM Multisistemas 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.17 RECOMENDARIA A JM MULTISISTEMAS 
Con la presente variable se determinará si los clientes recomerían a la empresa 
JM Multisistemas para realizar sus compras de tecnología y servicio técnico.  
 
Tabla 53. Recomendaría a JM Multisistemas 
RECOMENDARIA JM MULTISISTEMAS  N° % 
SI 128 100,00 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 53  muestra que el 100,00% de los clientes recomerían a la empresa JM 
Multisistemas para realizar sus compras. 
 
Gráfica 53. Recomendaría a JM Multisistemas  
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.18 COMUNICACIÓN  
Con la presente variable se evaluara el medio de comunicación por el cual desean 
los clientes para recibir información comercial de la empresa JM Multisistemas. 
Tabla 54. Comunicación  
COMUNICACIÓN N° % 
CORREO ELECTRONICO 85 66,41 
REDES SOCIALES 26 20,31 
MENSAJE TEXTO CELULAR 14 10,94 
CORREO ELECTRONICO,REDES SOCIALES 2 1,56 
NINGUNO 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 54 muestra que el 66,41% de los clientes desean recibir información 
comercial de JM Multisistemas vía correo electrónico, el 20,31% por redes 
sociales, 10,94% por medio de mensajes de texto celular. 
Gráfica 54. Comunicación  
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.19 ASPECTOS AL MEJORAR  
Con la presente variable se apreciará los aspectos  que la empresa JM 
Multisistemas debe mejorar. 
Tabla 55. Aspectos al mejorar  
ASPECTOS AL MEJORAR N° % 
NINGUNO 83 64,84 
COMUNICACIÓN 17 13,28 
PUBLICIDAD 13 10,16 
VARIEDAD DE PRODUCTOS 9 7,03 
GARANTIAS 3 2,34 
CENTRO DE SERVICIO TECNICO 2 1,56 
CAPACITACION PERSONAL VENTAS 1 0,78 
TOTAL 128 100,00 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
La tabla 55 muestra que el 64,84% de los clientes opinan que no se deben mejorar 
ninguno de los aspectos propuestos, el 13,28% opinan que se debe mejorar la 
comunicación, el 10,16% la publicidad, el 7,03% la variedad de productos. 
Gráfica 55. Aspectos al mejorar 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.20 PRODUCTO ADQUIRIDO CON RELACIÓN A LA SATISFACCIÓN 
DEL PRODUCTO 
Con la presente variable se determinará el producto adquirido con relación a la 
satisfacción del producto. 
 
Tabla 56. Producto adquirido con relación a la satisfacción del producto 
PRODUCTO 
ADQUIRIDO EXCELENTE BUENO ACEPTABLE REGULAR 
NO HA 
UTILIZADO TOTAL 
ACCESORIOS 15 6       21 
COMPUTADORES 16 8       24 
COMPUTADORES
,ACCESORIOS 1 2       3 
COMPUTADORES
,IMPRESORA 4 3       7 
COMPUTADORES
,IMPRESORA,AC
CESORIOS 7 8       15 
COMPUTADORES
,TABLET 1 2       3 
IMPRESORA 2 5 1 1   9 
MANTENIMIENTO 
TÉCNICO 6 5     1 12 
PARTES   3   1   4 
PORTÁTIL 1         1 
REPARACION 1 1       2 
TABLET 11 12       23 
TELEVISOR 1 3       4 
TOTAL  66 58 1 2 1 128 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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En la tabla 56 se puede observar que de los 24 clientes que han comprado 
computadores, 16 clientes se sitúan en el grado de satisfacción excelente, y 8 en 
el rango de satisfacción bueno. Así mismo, de los 128 clientes encuestados, 23 
clientes han adquirido tablets, de los cuales 11 clientes sitúan su grado de 
satisfacción en excelente y 12 en bueno. Del mismo modo la mayoría de clientes 
se siente tiene un grado de satisfacción alto con respecto al producto adquirido. 
Sin embargo, de los 9 clientes que adquirieron impresoras, 1 cliente se ubica en el 
grado de satisfacción regular, lo mismo pasa con los clientes que compraron 
partes de los 4 clientes uno sitúa su grado de satisfacción en regular. 
 
Gráfica 56: producto adquirido con relación a la satisfacción del producto 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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Con la presente variable se determinará los precios frente a los del mercado con 
relación al portafolio de productos. 
Tabla 57. Precios frente a los del mercado con relación al portafolio de 
productos 
PRECIOS DE LOS PRODUCTOS EXCELENTE BUENO TOTAL 
EXCELENTE 38 16 54 
BUENO 4 68 72 
ACEPTABLE   2 2 
TOTAL 86 42 128 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
De los 128 clientes encuestados, 74 clientes responden que los precios de los 
productos frente a los del mercado son buenos, de los cuáles 68 clientes ubica en 
el rango bueno el portafolio de productos y 4 en el rango excelente. Así mismo, de 
los 128 clientes solo 2 de ellos ubican los precios de los productos frente a los del 
mercado en aceptable y en bueno el portafolio de productos.  
Gráfica 57. Precios frente a los del mercado con relación al portafolio de 
productos 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.2.22 ANTIGÜEDAD CLIENTE CON RELACIÓN A SERVICIO AL CLIENTE 
Con la presente variable se determinará la antigüedad de los clientes de la 
empresa con relación al servicio al cliente. 
 
Tabla 58. Antigüedad cliente con relación a  servicio al cliente 
ANTIGÜEDAD CLIENTE                       EXCELENTE BUENO ACEPTABLE TOTAL 
0 A 4 MESES 37 12 1 50 
4 A 8 MESES  35 6   41 
8 A 12 MESES 17 3   20 
12 A 16 MESES 12 1 1 14 
16 MESES O MAS 3     3 
TOTAL 104 22 2 128 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
De los 128 clientes encuestados, 50 clientes tienen una antigüedad de 0 a 4 
meses, de los cuales 37 clientes ubica el servicio al cliente en excelente, 12 
clientes en bueno y 1 cliente en aceptable. Así mismo, 41 clientes de los 
encuestados tienen una antigüedad de 4 a 8 meses, de los cuales 35 clientes 
ubican el servicio al cliente en el rango excelente y 6 clientes en el rango bueno. 
De la misma manera, se puede observar como la mayoría de los clientes 
encuestados están ubicados en el rango de 0 a 8 meses de antigüedad de 
conocer la empresa y se sienten muy satisfechos con respecto al servicio al 
cliente. 
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Gráfica 58. Antigüedad cliente con relación a  servicio al cliente 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
1.2.2.23 QUEJAS Y RECLAMOS CON RELACIÓN A ASPECTOS A MEJORAR 
Con la presente variable se determinará la variable quejas y reclamos con relación 
a los aspectos a mejorar 
Tabla 59. Quejas y reclamos con relación a aspectos a mejorar 
QUEJAS Y 
RECLAMOS 
CAPACITACION 
PERSONAL 
VENTAS 
CENTRO DE 
SERVICIO 
TECNICO 
COMUNI
CACIÓN 
GARANTIA NINGUNO 
PUBLICI
DAD 
VARIEDAD  
DE 
PRODUCTO T
O
T
A
L
 
EXCELENTE 1 1 11   15 11 2 41 
BUENO   1 5 3 18   7 34 
REGULAR           1   1 
NO HA 
UTILIZADO     1   50 1   52 
TOTAL 1 2 17 3 83 13 9 
12
8 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
De los 128 clientes encuestados, 52 clientes nunca han utilizados la alternativa 
quejas y reclamos, de los cuales 50 clientes piensan que no se debe mejorar 
ningún aspecto en la empresa JM Multisistemas. Así mismo, 41 clientes ubican 
quejas y reclamos en un rango excelente, de los cuales 15 clientes dicen que 
ningún aspecto se debe mejorar, 11 clientes opinan que se debe mejorar la 
publicidad y otros 11 la comunicación.  
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Gráfica 59. Quejas y reclamos con relación a aspectos a mejorar 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
 
1.2.2.24 GRADO DE SATISFACCIÓN SERVICIO CON RELACIÓN AL 
SERVICIO TÉCNICO 
Con la presente variable se determinará el grado de satisfacción con relación al 
servicio técnico 
Tabla 60. Grado de satisfacción servicio con relación al servicio técnico 
GRADO 
SATISFACCIÓN 
SERVICIO 
EXCELENTE BUENO ACEPTABLE 
NO HA 
UTILIZADO 
TOTAL 
EXCELENTE 53 7   18 78 
BUENO 6 25 6 10 47 
ACEPTABLE     1   1 
REGULAR   2     2 
TOTAL 59 34 7 28 128 
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Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
De los 128 clientes encuestados, 78 califica el grado de satisfacción del servicio 
como excelente, de los cuales 53 califican el servicio técnico como excelente, 7 
como bueno y 18 de ellos no ha utilizado el servicio técnico.  
Gráfica 60. Grado de satisfacción servicio con relación al servicio técnico 
Fuente: Trabajo de campo realizado por los investigadores. 
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1.2.3 MATRIZ DOFA  
DEBILIDADES 
 Concentración de ventas en un 
cliente distribuidor. 
 No hay un sistema de información 
adecuado – CRM. 
 Pago inoportuno de clientes. 
 No existe un rol que se encargue 
solo de actualizar continuamente las 
listas de precios y productos. 
 No existe un manejo adecuado de 
posventa. 
 No se ha identificado la publicidad 
adecuada. 
 Portafolio de productos. 
 No hay tiempos de entrega 
estipulados en el área de servicio 
técnico. 
 Formato de orden de compra 
desacertado. 
 El cupo asignado por los 
proveedores es insuficiente. 
OPORTUNIDADES 
 Servicio técnico 
 Publicidad mediante el voz a voz 
 Credibilidad con los proveedores 
 Manejo de posventa 
 Mayor utilización del internet por los 
consumidores 
FORTALEZAS 
 Conocimiento del personal 
 Captación de nuevos clientes 
(cliente final) 
 Alta impacto en comunicación vía 
correo electrónico y redes sociales 
AMENAZAS 
 Alta Competencia  
 Guerra de precios 
 Alza cotización del dólar 
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 Amplio portafolio de productos 
 Excelente servicio al cliente 
 Valor agregado de los productos 
 
Análisis de la matriz DOFA 
El análisis interno y externo realizado a la empresa JM Multisistemas muestra que 
entre sus mayores debilidades está la concentración de ventas en un solo cliente 
distribuidor y la gran concentración de las ventas a crédito en el mismo cliente, por 
ende toda la cartera por cobrar está centralizada en el mismo cliente. Entre las 
fortalezas de la organización se destaca el excelente servicio al cliente, el amplio 
portafolio de los productos y el alto impacto de la publicidad vía correo electrónico. 
Por otro lado, entre las oportunidades que tiene la empresa JM Multisistemas las 
más relevantes son ingresos adicionales por servicio técnico, publicidad mediante 
voz a voz, gran credibilidad de los proveedores por su pago oportuno y el manejo 
de posventa. Por ultimo entre las amenazas a las cuales se enfrenta la empresa 
están la alta competencia, la guerra de precios entre los competidores y el alza del 
dólar. 
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CAPITULO 2 
IDENTIFICACIÓN DE LAS DEBILIDADES 
 
2. IDENTIFICACIÓN DE LAS DEBILIDADES 
DEBILIDADES CAUSAS CONSECUENCIAS 
1. Concentración de 
ventas a crédito 
en (1) cliente. 
La empresa JM 
Multisistemas fue creada 
para suplir las 
necesidades de este 
cliente. 
Cartera por cobrar 
concentrada en un solo 
cliente. 
2. No hay un 
sistema de 
información 
adecuado – CRM. 
 
La empresa no ha 
adquirido el sistema de 
información adecuado. 
No existe un sistema de 
información capaz de 
serializar todos los 
productos que ingresen a 
la empresa y saber a qué 
proveedor se le compro y 
cuál es el cliente que lo 
adquirió. 
3. Pago inoportuno 
de clientes. 
Crédito a 30 días Cartera por cobrar mayor 
a 35 días. 
4. No existe un rol 
que se encargue 
solo de actualizar 
continuamente las 
Las referencias de los 
productos varían 
continuamente para 
mantenerlos actualizados   
No se actualizan las listas 
de precios 
continuamente. 
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listas de precios y 
productos. 
5. No existe un 
manejo adecuado 
de posventa. 
No hay un proceso 
establecido de 
seguimiento de clientes. 
 Posible pérdida de 
ventas. 
 Deserción de 
clientes. 
6. Difusión 
publicitaria poco 
asertiva 
 
No se mide cuál de las 
estrategias publicitarias 
es más efectiva para 
incrementar las ventas. 
Incremento de costos en 
publicidad inadecuada. 
 
7. No existe un 
amplio portafolio 
de productos. 
Comercialización de 
productos de consumo. 
No adquisición del 
producto sobre pedido de 
gama alta. 
8. No hay tiempos 
de entrega 
estipulados en el 
área de servicio 
técnico. 
No existe el 
procedimiento para 
determinar el tiempo de 
entrega. 
 Atrasos en las 
entregas de 
productos a 
clientes. 
 Establecer una 
mala imagen de la 
empresa por el 
inoportuno tiempo 
de entrega de 
productos. 
9. Formato de orden 
de compra 
desacertado. 
No existe un formato de 
orden establecido 
 Inconformidad en 
los proveedores. 
 Poca claridad para 
proveedores con el 
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pedido. 
10. El cupo asignado 
por los 
proveedores es 
insuficiente. 
Antigüedad con el 
proveedor. 
No se ha hecho la 
solicitud del crédito. 
Reducido volumen de 
negociaciones. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
134 
 
CAPITULO 3 
MATRIZ DE PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
3. PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
Componente: Ventas 
Objetivo: Incrementar las ventas, mediante el mejoramiento de las debilidades encontradas en la 
empresa. 
Debilidad o 
necesidad 
Acciones 
Indicadores 
Medio para  
verificar  el 
indicador 
Acciones de 
seguimiento 
F
e
c
h
a
 
R
e
s
p
o
n
s
a
b
le
 
Actividades Tareas 
 
Concentración 
de ventas a 
crédito en (1) 
cliente. 
1.  
Captación 
de nuevos 
clientes. 
1.1  
Dar a 
conocer el 
portafolio de 
productos y 
servicios 
mediante 
visitas a 
empresas 
 
Presentación 
de la 
empresa. 
Solicitud de 
cita previa 
para ofrecer 
portafolio. 
Brindar 
beneficios a 
empresas 
clientes. 
 
Carta de 
presentación 
de la 
empresa. 
Cronograma 
de visitas y 
directorio. 
Listas de 
precios 
empresariales
. 
 
Reunión entre 
gerencia 
comercial y 
ejecutivos de 
ventas. 
A
g
o
s
to
 2
0
1
3
 
G
e
re
n
c
ia
 c
o
m
e
rc
ia
l.
 
 
Pago 
inoportuno de 
clientes. 
1.  
Cobro de 
cartera.  
1.1  
Crear una 
cultura de 
pago inferior 
a los 35 
días. 
 
Recuperació
n de cartera. 
 
Verificación 
por medio de 
comprobante 
de pago. 
 
Informes de 
cartera 
periódicamente
.  
J
u
lio
 2
0
1
3
 
G
e
re
n
te
 G
e
n
e
ra
l 
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No existe un 
rol que se 
encargue solo 
de actualizar 
continuament
e las listas de 
precios y 
productos. 
1.  
Crear un rol 
para la 
organización 
y la 
actualizació
n de las 
listas de 
precios. 
1.1  
En el 
momento 
que se haga 
un pedido, 
se deberá 
actualizar y 
organizar la 
lista de 
precios. 
1.2 
Compartir 
actualizació
n con el 
área de 
ventas. 
 
Actualización 
de listas de 
precios. 
 
 
Entrega de 
listas de 
precios 
actualizadas 
a personal de 
ventas. 
 
Documento de 
listas de 
precios 
actualizado en 
dropbox. 
 
Acta de 
entrega. 
 
Verificación a 
través de 
dropbox. 
J
u
lio
 2
0
1
3
 
G
e
re
n
te
 G
e
n
e
ra
l 
 
No existe un 
amplio 
portafolio de 
productos. 
1.  
Aumentar el 
portafolio. 
1.1 
Ventas 
sobre 
pedidos. 
 
Pedidos 
adicionales 
 
Cantidad de 
clientes que 
adquieren el 
producto a 
través de un 
pedido. 
 
Datos de 
ventas 
mensuales. 
A
g
o
s
to
 2
0
1
3
 
E
je
c
u
ti
v
o
 d
e
 v
e
n
ta
s
 
 
Difusión 
publicitaria 
poco asertiva. 
1. 
Establecer 
el tipo de 
publicidad 
adecuada 
para la 
empresa. 
1.1  
Conocer el 
medio por el 
cual los 
clientes 
conocen la 
empresa. 
 
Medir el 
medio 
publicitario 
más asertivo. 
 
Preguntando 
al momento 
de la compra, 
porque medio 
se enteró de 
la empresa 
 
Formato de 
diligenciado. 
 
J
u
lio
 2
0
1
3
 
E
je
c
u
ti
v
o
 d
e
 v
e
n
ta
s
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Componente: Administración 
Objetivo: Mejorar la trazabilidad de los productos y servicio de la empresa. 
Debilidad o 
necesidad 
Acciones Indicadores Medio para  
verificar  el 
indicador 
Acciones de 
seguimiento 
F
e
c
h
a
 
R
e
s
p
o
n
s
a
b
l
e
 
Actividades Tareas 
 
No hay un 
sistema de 
información 
adecuado – 
CRM. 
 
1.  
Implementación 
de un sistema 
de información 
en Excel.  
2.  
Adquisición de 
un programa de 
sistema de 
información – 
CRM. 
1.1  
Ingresar en 
el 
documento 
de Excel la 
mercancía 
que entra y 
sale de la 
empresa, 
con el 
respectivo 
serial. 
 
Trazabilidad 
de 
productos y 
servicios. 
 
Documento en 
Excel 
debidamente 
diligenciado. 
 
Verificar que 
servicio técnico 
realice dicha 
actividad. 
J
u
lio
 2
0
1
3
 
 
P
ri
m
e
r 
s
e
m
e
s
tr
e
 d
e
l 
2
0
1
4
 
  
G
e
re
n
te
 C
o
m
e
rc
ia
l 
 
Componente: Servicio al Cliente 
Objetivo: Crear recordación en el cliente por medio de los programas de acompañamiento y fidelización.  
Debilidad o 
necesidad 
Acciones Indicador
es 
Medio para  
verificar  el 
indicador 
Acciones de 
seguimiento 
F
e
c
h
a
 
R
e
s
p
o
n
s
a
b
le
 
Actividades Tareas 
 
No existe un 
manejo 
adecuado de 
posventa. 
1.  
Fidelización de 
clientes 
 
2.  
Seguimiento de 
los clientes de la 
empresa. 
 
1.1 
Acompañamie
nto continuo, 
mediante 
descuentos en 
servicios de 
mantenimiento. 
1.2 
Presencia de 
la empresa 
mediante 
correos 
electrónicos, 
llamadas, 
redes sociales. 
 
Clientes 
fieles y 
satisfecho
s. 
 
 
 
 
Envío de 
correos, 
llamadas 
telefónicas, 
visitas a 
clientes. 
 
Reporte mensual 
clientes 
contactados 
J
u
lio
 2
0
1
3
 
D
ir
e
c
to
r 
d
e
 s
e
rv
ic
io
 a
l 
c
lie
n
te
. 
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Componente: Servicio Técnico 
Objetivo: Establecer los tiempos de entrega de los servicios realizados por el área técnica, mediante 
el uso de manuales de procedimientos en tiempos reales. 
Debilidad o 
necesidad 
Acciones 
Indicadores 
Medio para  
verificar  el 
indicador 
Acciones de 
seguimiento 
F
e
c
h
a
 
R
e
s
p
o
n
s
a
b
le
 
Actividades Tareas 
 
No hay 
tiempos de 
entrega 
estipulados 
en el área de 
servicio 
técnico. 
1.  
Identificar los 
tiempos de los 
procedimiento
s efectuados 
en el área de 
servicio 
técnico 
1.1  
Identificar los 
tiempos por 
servicios 
prestados 
1.2  
Informar al 
cliente el 
tiempo de 
demora real. 
 
Manual de 
procedimient
os con 
tiempos 
estipulados. 
 
Documentos 
con tiempos 
reales. 
 
Diariamente 
S
e
p
ti
e
m
b
re
 2
0
1
3
 
J
e
fe
 d
e
 s
e
rv
ic
io
 t
é
c
n
ic
o
 
 
Componente: Proveedores 
Objetivo: Mejorar y optimizar las relaciones comerciales con los proveedores. 
Debilidad o 
necesidad 
Acciones 
Indicador 
Medio para  
verificar  el 
indicador 
Acciones de 
seguimiento 
F
e
c
h
a
 
R
e
s
p
o
n
s
a
b
le
 
Actividades Tareas 
 
Formato de 
orden de 
compra 
desacertado. 
1.  
Crear un 
formato de 
compras claro 
1.1 
Diseñar el 
formato de 
compras 
 
Implementar
lo  
y evaluarlo 
 
Preguntar al 
proveedor si 
es el formato 
adecuado 
 
Mediante los 
pedidos. 
S
e
p
ti
e
m
b
re
 2
0
1
3
 
G
e
re
n
c
ia
 G
e
n
e
ra
l 
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El cupo 
asignado por 
los 
proveedores 
es insuficiente. 
1.  
Solicitud de 
créditos 
1.1  
Preguntar que 
documentos 
se requieren 
para adquirir o 
incrementar el 
cupo de 
crédito.  
1.2 
Hacer efectivo 
la solicitud de 
crédito. 
 
Cupo 
asignado 
 
Continuo 
contacto con 
el proveedor 
para verificar 
el cupo 
asignado. 
 
Reunión entre el 
gerente general 
y el área 
contable. 
J
u
n
io
 2
0
1
3
 
J
e
fe
 d
e
 c
o
n
ta
b
ili
d
a
d
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CONCLUSIONES 
 
1. Las ventas de la empresa JM Multisistemas ascendieron entre noviembre y 
diciembre del año 2012 en $130.603.000, siendo el crecimiento más 
representativo de todo el año 2012. Mientras que las compras a proveedores 
en ese mismo periodo disminuyeron en $11.302.300. Lo anterior, indica un 
gran aprovechamiento de la época decembrina para vender inventario 
acumulado en otros periodos del año y para fortalecer las ventas de la 
empresa.  
 
2. En el análisis del diagnóstico externo de la empresa, se puede observar que el 
60% de los proveedores afirma que la empresa JM Multisistemas tiene una 
periodicidad de compras media, mientras que solo el 30% dice que es alta, lo 
que indica que la empresa se ha centrado en hacer negociaciones continuas 
con 3 de sus proveedores, lo que finalmente es una buena estrategia ya que la 
empresa se ha preocupado en ser muy importante para 3 de sus 10 
proveedores, y de esta manera obtiene beneficio en sus negociaciones.  
 
3. La empresa JM Multisistemas hace sus pagos en el periodo establecido según 
opinión del 100% de sus proveedores, lo que genera credibilidad para los 
proveedores. 
 
4. 9 de cada 10 proveedores responde positivamente al cumplimiento de la 
empresa JM Multisistemas en las negociaciones con los proveedores y afirman 
sentirse excelentemente atendidos por la persona encargada de compras en la 
empresa. 
 
5. La variable precios de los productos, en donde se puede observar que el 42% 
de los clientes consideran que el precio de los productos es excelente, el 
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56,25% bueno y el 1,56% aceptable. La empresa JM Multisistemas posee 
precios adecuados y estos son percibidos por los clientes. 
 
6. Al analizar los proveedores se identificó una debilidad relacionada con  el cupo 
de los créditos otorgados por algunos de los proveedores, el cual no es 
suficiente, y es necesario reforzar, ya que cada 40% de los proveedores 
respondió que el cupo asignado era “casi siempre” suficiente, el 20% respondió 
que la empresa JM Multisistemas no tiene cupo y el 10% de los proveedores 
afirmo que casi nunca el cupo asignado es suficiente; lo que muestra una 
visible necesidad de aumentar el cupo con algunos de los proveedores para 
así diversificar el portafolio e incrementar de ventas. 
 
7. En el capítulo 3, se puede observar la concentración de ventas a crédito en un 
solo cliente, lo que indica una falla en el área comercial en la tarea de 
captación de clientes y una afectación directa en la cartera de la empresa, 
provocando que esté en riesgo por su dependencia total en las ventas que se 
hacen a este único cliente.  
 
8. Dentro de las debilidades de la empresa JM Multisistemas, se puede observar 
internamente la falta de un sistema de información o CRM que recopile todos 
los datos de los productos ofertados y así poder realizar un adecuado 
acompañamiento al cliente en todo el proceso de compra. (Pre-compra, 
compra y pos-compra). 
 
9.  En el componente de servicio técnico la falta de un proceso en donde se 
estipulen los tiempos de entrega correspondientes a cada servicio ofrecido por 
la empresa JM Multisistemas. 
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RECOMENDACIONES 
 
1. Orientar las estrategias comerciales en la captación de nuevos clientes, y para 
ello es necesario conocer su mercado objetivo, e implementar la estrategia 
promocional y publicitaria más adecuada.  
 
2. Crear de un sistema de información – CRM, en donde se serialice toda la 
mercancía que ingresa y sale de la empresa. Teniendo en cuenta, el costo tan 
elevado de un CRM muy bien implementado, se recomienda que la empresa 
JM Multisistemas registre todos los portátiles, pc de escritorio y tabletas que 
ingresan y salen con su respectivo serial, proveedor, fecha de ingreso y a 
quien fue vendido (cliente). Lo anterior con el fin de que al momento de una 
garantía se pueda comprobar que el producto si fue comprado a la empresa 
JM Multisistemas.  
 
3. Implementar recuperación de cartera con un pazo inferior a los 35 días, para 
no apretar financieramente los recursos de la empresa. 
 
4. Mantener las listas de precios y el portafolio de productos actualizados, debe 
haber un rol que se encargue de este proceso para que el personal de ventas 
pueda vender los productos de la empresa. 
 
5. Implementar una estrategia de fidelización de clientes, mediante el seguimiento 
y acompañamiento continuo de sus clientes. 
 
6. Reconocer la importancia de utilizar un excelente medio de difusión publicitaria 
para esto JM Multisistemas al momento de la compra debe utilizar un formato 
para empezar a evaluar cuál de los medios de comunicación ha sido más 
efectivo. 
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7. Identificar que productos se deben ofertar en el punto de venta y cuales se 
pueden ofertar para venta sobre pedidos. 
 
8. Diseñar e implementar un manual de procedimiento para el área de servicio 
técnico para aclarar a  los clientes que hacen uso de este, el tiempo de entrega 
estipulado para su producto, así el cliente sentirá confianza y recordación de la 
empresa, por a su cumplimiento y  buen servicio. 
 
9. Mejorar la relación con los proveedores es de gran importancia diseñar, 
evaluar e implementar un nuevo formato de orden de compra, donde sea claro 
para la empresa y su proveedor los productos solicitados, dirección de entrega, 
cantidades, etc.  
 
10.  Solicitar a los proveedores una ampliación de cupo de crédito, y así poder 
incrementar clientes, ventas y portafolio. 
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ANEXO A. Encuesta de satisfacción proveedores 
 
      Fuente: Elaborado por los investigadores. 
NOMBRE DE LA EMPRESA:
NOMBRE COMPLETO DE QUIEN DILIGENCIÓ LA ENCUESTA:
CARGO:
Para desarrollar la siguiente encuesta se debe seleccionar con una ( X ) la(s) respuesta(s) correspondiente(s).
1.      ¿Antigüedad de relación comercial con la empresa JM Multisistemas?
A. 0 a 4 meses  
B. 4 a  8 meses  
C. 8 a 12 meses   
D. 12 a 16 meses
E. 16 meses o más
2.  
    ¿Cómo califica la relación comercial con la empresa JM Multisistemas?
A. Excelente 
B. Buena 
C. Aceptable
D. Regular
E. Mala
3.  
    ¿Realizaría una alianza estratégica que permita fortalecer sus productos por medio de nuestro canal de venta?
A.  Si
B.  Tal vez
C. No
4.  
    ¿Con que periodicidad JM Multisistemas realiza compras en su empresa?
A. Alta
B. Media
C. Regular
D. Baja
5.  
    Con respecto a la ORDEN DE COMPRA, evalúe los siguientes aspectos:
Excelente Bueno Aceptable Regular Malo
Claridad en su contenido
Oportunidad en su envío 
Cumplimiento de requisitos
Claridad en la distribución de los productos
6.   ¿Cómo califica la comunicación con la persona encargada de compras en la empresa JM Multisistemas?
A. Excelente 
B. Buena 
C. Aceptable
D. Regular
E. Mala
7.  ¿La empresa JM Multisistemas realiza sus pagos en el periodo establecido?
A. Siempre
B. Casi Siempre
C. Algunas Veces
D. Casi Nunca
E. Nunca
8.  
    ¿Considera que el cupo asignado a JM Multisistemas es suficiente para cubrir todas las negociaciones realizadas?
A. Siempre
B. Casi Siempre
C. Algunas Veces
D. Casi Nunca
E. Nunca
9.  Califique los siguientes aspectos
ASPECTOS Excelente Bueno Aceptable Regular Malo
Relación comercial con la persona
encargada de las negociaciones
Puntualidad en los pagos                                               
Cumplimiento en las negociaciones
Claridad en las negociaciones
Volumen de compra
Continuidad de compra
Posicionamiento de marca
Atención a proveedor
10.
  ¿Cuáles aspectos considera deben ser mejorados?
A. Formato de orden de compra 
B. Rapidez en los pagos
C. Volumen de negociaciones
D. Comunicación entre el personal de JM Multisistemas y el de su empresa
E. Proceso de Pedidos
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN PROVEEDOR
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ANEXO B. Encuesta de satisfacción clientes 
 
Fuente: Elaborado por los investigadores. 
 
1.    ¿Desde cuándo es cliente de la empresa JM Multisistemas?
A.                                                                              0 a 4 meses  D.   12 a 16 meses
B.                                                                              4 a 8 meses E.    16 meses o más
C.          8 a 12 meses 
2.    ¿Cómo conoció la empresa JM Multisistemas?
A.                                                    Páginas Amarillas de Publicar D.        Volanteo
B.                                                                            Página Web E.                          Amigo(a) 
C.    Redes Sociales (Facebook, twitter) F.    Otro. ¿Cuál?
3.    ¿Cuál fue el último producto o servicio que adquirió?
A.                                                                             Computadores F.    Televisor
B.                                                                                          Tablet G.   Mantenimiento Técnico
C.                                                                               Impresora H.                                                                        Reparación  
D.     Accesorios    I. Otro. ¿Cuál
E.    Partes
4.    ¿Cuál fue el grado de satisfacción del producto adquirido?
A.                                                                                   Excelente  
B.                                                                                         Bueno
C.   Aceptable
D.   Regular
E.    Malo
5.    ¿Cuál fue el grado de satisfacción del servicio adquirido?
A.                                                                                   Excelente  
B.                                                                                         Bueno
C.   Aceptable
D.   Regular
E.    Malo
6.    ¿La persona que lo atendió le brindo la información de acuerdo a su solicitud?
A.                                                                                      Siempre
B.                                                                              Casi Siempre
C.   Algunas Veces
D.   Casi Nunca
E.    Nunca
7.    
A.                                                                                   Excelente  
B.                                                                                         Bueno
C.   Aceptable
D.   Regular
E.    Malo
8.    Evalúe los siguientes aspectos:
Excelente Bueno Aceptable Regular Malo
Servicio al cliente                                                                
Portafolio de productos                                                       
Precios de los productos                                                    
Difusión publicitaria
Tiempo de entrega del
producto
Servicio Técnico
Exhibiciones de los
productos del punto de
venta
Quejas y Reclamos
Pos-Venta
 
9.    ¿Adquiriría nuevamente nuestros productos o servicios?
A.   Si
B.   No
10.   ¿Recomendaría la empresa JM Multisistemas a otras personas? 
A.   Si
B.   No
11.  ¿Por qué medio le gustaría enterarse de los productos y servicios de la empresa?
A. Correo Electrónico C. Dirección
B. Mensaje de texto al celular D.
12.  ¿Cuáles aspectos considera deben ser mejorados en la empresa?
A.                                                                          Comunicación E. Quejas y Reclamos
B.                                                                     Atención al cliente F. Garantías
C.                                                             Variedad de productos G. Centro de servicio técnico
D.                                                                                    Publicidad H. Capacitación personal de venta
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CLIENTE
¿Cómo considera los precios de los productos de la empresa con respecto a los 
precios del mercado?
Redes Sociales (Facebook, 
Twitter)
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ANEXO C. Mapa: ubicación principales competidores 
 
Fuente: Elaborado por los investigadores. 
